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 ة ـــــقدمـــم 
 



 أ‌ 

 مقـــــدمة: 
حاسمدا في اييداة الاجتماعيدة عمومدا واييداة التنظيميدة خصوددا بلقدد أددبح لده الاتصدال عداملا  بعدد

عدل القدائم  دور مهم في تنفيذ الاسدتراتيجيات العامدة لمختلدل التنظيمدات اشدركاتس مؤسسداتد إ  حدد ج
عليدده يتسددارعون في تعمدديم الاسددتعمالات والتطبيقددات الخادددة بالتنظيمددات الدد  كددان لهددا السددبق في هددذا ا ددال 
وأن المنظمات سواء كانت شركات أو مؤسسات أدبحت تدرك أن الاتصال  لم يعد عبارة عن مجرد ملاحدق 

 هدو المنابسد  أو مجدرد تسدويق للبعدائعس بدل أو زخارف إضابية لتحس  الصورة العمومية أو للتبداهي ادا أمدام
عنصدددر أساسدددي في  طيطهدددا الاسدددتراتيجي حيددد  أن رصبدددة وحاجدددة اصشدددخا  القدددائم  علدددى الاتصدددال في 
مختلل الشركات والمؤسسات التجاريدة والخدميدة ومسداعدمم منهجيدا علدى تحديدد دورهدم وأداء مهندتهم و لد  

 ؤسسة.من خلال معالجة أهم أساليب الاتصال في الم
وبتعبدددخ  خدددر توضددديح اصسدددا والمنطلقدددات النظريدددة للاتصدددال في المؤسسدددة و بيعتهدددا الخاددددة ومختلدددل 

 محدداما الزمانية والمكانية الداخلية والمحيطةس
علددى الطددابع الاسددتراتيجي للاتصددال في المؤسسددةس حيدد  أن القدددرة هددذ  لقددد اعتمدددنا في دراسددتنا و  

سددديخ المؤسسدددات مدددن خدددلال الاتصدددال الدددداخلي أ  العلاقدددات بددد  علدددى لعدددب دور المصددددر اصساسدددي في ت
مددع وسددائل مددع الجمهددور مددن جهددة و المددوينف  والإدارات والاتصددال الخددارجي المتمثددل في العلاقددات الدد  تبنيهددا 

 .من حهة أخرى الإعلام
 ونظدرا للدددور الاسددتراتيجي الدذ  تلعبدده أسدداليب الاتصدال اإعددلانس علاقددات عامدةس علاقددة مددع وسددائل
الإعددلامد في قطدداع الاتصددال في ا ددال الاقتصدداد  ايددا  وخادددة في ينددل المنابسددة والمت ددخات الجديدددة   الدد  
عربهددددا الاقتصددددادس وبعددددد انتقددددال المؤسسددددات مددددن المنابسددددة في مجددددال الصددددناعة إ  المنابسددددة في مجددددال الاتصددددال 

اس وأدددددبحت مجدددداة في ينددددل المرحلددددة أدددددبحت المؤسسددددات الجزائريددددة مددددتم بالإسددددتراتيجية الاتصددددالية وأسدددداليبه
الانتقالية الد  تعيشدها الجزائدر أن تلجدي إليهدا هفهومهدا ايددي  الدذ  يعدمن الويندائل الاتصدالية الد  مددف 

 إ  تحقيق التكيل ب  المؤسسة وجمهورها.
ة ومن ب  المؤسسات الجزائرية ال  تسدعى إ  إببدات وجودهدا في اصسدواد الداخليدة والخارجيدة مؤسسد

خصددائم متميددزة    حيدد   لهدداإ أن الخدددمات السددياحية ,  لدد  بالمسدديلة للسددياحة واصسددفار وكالددة لالوابدددينل
تتوقدددل قددددرتنا في تسدددويق هدددذ  الخددددمات والنجددداى في هددددذا التسدددويق علدددى مددددى بهمندددا وإحا تندددا  وانددددب 

سددتراتيجية الاتصددالية خصددائم هددذ  اصخددخة وخادددة البعددد الاتصددا  منهدداس هددا في  لدد  الاو ومعدمون وأبعدداد 



 ب‌‌ 

و دددرد تسدددويق الخدمدددةس حيددد  تولددددت لددددينا رصبدددة في معربدددة  بيعدددة هدددذ  اصخدددخة في المؤسسدددة اددددف إبدددراز 
 ماهيتها وبعاليتها بتوينيل اصساليب الاتصالية للتعريل بنفسها وبأبكارها وخدماما.

ل اصول في الإجراءات  ولمعالجة الموضوع اتبعنا خطة محكمة قسمناها إ  خمسة بصول تجسد الفص   
المنهجية المتبعة في معالجة الموضوع انطلاقا من سؤال الإشكالية الرئيا والتساؤلات الفرعية مرورا بنوع المنهج  

المتبع وكذا اصدوات المستخدمة في جمع البيانات وانتهاء إ  تحديد التعريل الإجرائي لمت خات الدراسة مع  
ة ال  لها علاقة بالموضوع, بينما تم  صيم الفصول الثلابة الموالية  عرض مبسط لبعض الدراسات السابق

للحدي  عن موضوع الإستراتيجية الاتصالية وكذا تسويق الخدمات في إ ار هذ  الإستراتيجية , في ح   
خصم الفصل اصخخ للجانب الميداني من خلال التعريل بالوكالة محل الدراسة ومنى ثم تحليل البيانات ال  

 تم جمعها من الميدان لاعتماد أداتي الملاحظة والمقابلة.  
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 : الإشكالية -1
يعتددا الاتصددال ضددرورة ملحددة في كددل مؤسسددة صن هددذ  اصخددخة هددي عبددارة علددى هيكددل يعددم مجموعددة 

مؤسسة متناسقة بيمدا بينهدا  من الوحدات واصقسام والفروع ال  تتكامل مع بععها البعض من أجل تشكيل
بالاتصددال يلعددب دورا هامددا في تطددوير المؤسسددة وتحسدد  خدددماما أضددل إ   لدد  زمدة الإرادة لدددى العمددال 
مددن أجددل إعطدداء عمددل مددتقن وهددذا كلدده ينصددب في قالددب واحددد ألا وهددو السددمو بالمؤسسددة وتحسدد  سمعتهددا 

يدددة تكددون دددورة المؤسسددة جيدددة كددذل  وهددذا مددا داخليددا وخارجيدداس بكلمددا كانددت الإسددتراتيجية الاتصددالية ج
سددعت إليدده الوكالددة السددياحية لحعددنة سددياحةل بولايددة المسدديلة مددن خددلال خلددق سلسددلة اتصددالية متكاملددة بدد  

 الجميع.
 وهذا ما يدبعنا إ  محاولة التعرف على الاستراتيجية الاتصالية المعتمدة اتجاهاما وأساليبها وسائلها ومبادئها.

 اول الإجابة على الإشكال التا :وعليه سنح
للســـياحة والأســـفار  "الوافـــدينمـــا هـــو دور الاســـتراتيجية الاتصـــالية في تســـويق خـــدمات وكالـــة " -     

 .؟بولاية المسيلة
 : التساؤلات -2  
 وتندرج تحت الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية: 

 صالية في تسويق خدماما؟.هل تتبنى الوكالة السياحية لالوابدينل استراتيجية ات -
 ما هي المكانة ال  تحتلها الاستراتيجية الاتصالية في وكالةل الوابدين لللسياحة واصسفار؟. -
ما هي أهم اصساليب ال  تستعملها وكالة الوابددين للسدياحة واصسدفار في سدبيل تسدويق خددماما   -

 للجمهور؟.
قدق أهددابا بعيددة المددى مدن خدلال تبنيهدا إسدتراتيجية هل يمكن للوكالة السدياحية لالوابددينل أن تح  -

 اتصالية محكمة؟.
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تقددل عدددة أسددباب وعدددة عوامددل وراء وقددع اختيددارنا لدراسددة هددذا الموضددوع انطلاقددا مددن عدددة أسددباب 
 بععها  اتي وبععها موضوعي, ويتجلى  ل  من خلال :  

 الأسباب الذاتية: -3-1
 موضوع البح  مع مجال  صصنا الذ  هو اتصال وعلاقات عامة. تطابق -
 إمكانية دراسة هذا الموضوع. -
 قلة الدراسات ال  متم وتربط ب  هذين المت خين. -

 الأسباب الموضوعية: -3-2
إن موجددة الاضددطرابات الدد  تعدداني منهددا معظددم المؤسسددات الجزائريددة في الونددة اصخددخة كشددفت لنددا  -
 إستراتيجية اتصالية محكمة تحاول من خلالها تحقيق أهدابها. عدم وجود

 محاولة تطوير إستراتيجية اتصالية في الوكالة السياحية الوابدين  من خلال هذا العمل العلمي. -
 أهمية الدراسة: -4

 في هددذا الموضددوع نظددرا للهميددة البال ددة الدد  تلعبهددا الإسددتراتيجية الاتصددالية  فيجدداءت ضددرورة البحدد  
تسويق خدمات المؤسسات على اختلاف انواعها س حي  شدهدت أسداليب الإسدتراتيجية الاتصدالية اهتمامدا 
متزايدددا في الونددة اصخددخة خادددة في ينددل التطددورات الجديدددة والراهنددة مثددل : إعددادة هيكلددة بعددض المؤسسددات 

بدط اتصدالية بينهدا وبد  وبقا للنظام الجديد لتظهر مؤسسدات تعتمدد علدى اسدتراتيجيات مددف إ  تكدوين روا
جمهورها أو المؤسسات اصخرى وكسب بقتهم ,كما تواجه هذ  المؤسسات في كثخ من اصحيان مجموعدة مدن 
المشددداكل والعوائدددق الددد  تقدددل حددداجزا أمدددام اسدددتقرارها إ  تعتدددا مشدددكلة ددددعوبة تسدددويق الخددددمات مدددن أكدددا 

مال أسدداليب الإسددتراتيجية الاتصددالية صسددباب المشدداكل الدد  تعدداني منهددا المؤسسددة خادددة في حالددة عدددم اسددتع
 ما.

ونظدددددرا للهميدددددة الددددد  تلعبهدددددا الإسدددددتراتيجية الاتصدددددالية في تسدددددويق خددددددمات المؤسسدددددة دأبدددددت هدددددذ  اصخدددددخة             
علدددى وضدددع أقسدددام للعلاقدددات العامدددة وأخدددرى للنشددداة الإعدددلاني إضدددابة ا  إقامدددة علاقدددة مدددع وسدددائل الإعدددلام 

بددد  المؤسسدددة والجمهدددور الخدددارجي أو السدددود المسدددتهدف وهندددا تددداز أهميدددة الإسدددتراتيجية باعتبارهدددا همدددزة وددددل 
 الاتصالية في تسويق الخدمات المختلفة.

 
 أهداف الدراسة : -5
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 محاولة إبراء الجانب العلمي لهذا الموضوع. -
 إبراء المكتبة الجامعية هثل هذ  البحوث. -
راسدددة علميدددة للتعدددرف علدددى ماهيتهدددا ودورهدددا في تسدددويق دراسدددة موضدددوع الإسدددتراتيجية الاتصدددالية د -

 خدمات المؤسسات  ات الطابع السياحي.
السددددعي لجعددددل الدراسددددة كتكملددددة لددددبعض الجوانددددب الدددد  لم يددددتم التطددددرد إليهددددا في بعددددض الدراسددددات  -
 السابقة.

محاولدددددة توضددددديح كيفيدددددة ومددددددى مسددددداهمة الإسدددددتراتيجية الاتصدددددالية في تسدددددويق خددددددمات الوكدددددالات  -
 احية على المستوى المحلي وما يترتب على  ل  من نتائج.السي
 منهج البحث وأدوات جمع البيانات : -6
 منهج البحث: -6-1

إن الإشدددكالية الددد  يتناولهدددا هثندددا هدددذا هدددي دور الإسدددتراتيجية الاتصدددالية في تسدددويق خددددمات الوكالدددة 
ا أن اصهدداف الرئيسدية للبحد  العلمدي السياحية لالوابدينلس ها بيها من أساليب ووسائل وأهداف ...س وه

هدي محاولدة الودددول إ  حقدائق ونتددائج محدددة لددبعض التسداؤلات المطروحدة بىندده ينب دي علددى الباحد  أن يتبددع 
 خطوات منطقية ومراحل معينة  عع لقواعد المنطق السليم.

أمدا صصدو  حي  تنددرج دراسدتنا ضدمن الدراسدات الوددفية الد  تعدنى بوددل الظداهرة المدروسدة , 
المدددنهج المتبدددع في الدراسدددة بقدددد وقدددع اختيدددارنا علدددى مدددنهج دراسدددة ايالدددة علدددى أسدددا  أن دراسدددة الإسدددتراتيجية 
الاتصددالية في الوكالددة السددياحية الوابدددين كحالددة مددن حددالات الوكددالات السددياحية الجزائريددة ويقددوم هددذا المددنهج 

المختلفددة للودددول إ  اسددتنتاجاتس حيدد  أن مددنهج علددى الدراسددة التحليليددة الشدداملة والمقارنددة بدد  ايددالات 
 دراسة ايالة يقوم على الخطوات التالية:

 تحديد الظاهرة أو المشكلة ال  ينب ي دراستها. -
 تحديد التساؤلات وتوبخ المعلومات عن الموضوع. -
 تحديد وسائل جمع المعلومات والبيانات والوثائق. -
 .استخلا  النتائج وتوضيح ايقيقة -
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: أن الهدف من هذا المنهج لا يقتصر على مجرد الوددل الكامدل للفدرد أو الدكتور "محمد زيان عمر"  ويرى  
الوحدددة الاجتماعيددة المدروسددة لكندده يتعدددى  لدد  إ  كوندده يتعمددق في دراسددة الوحدددة أو قددد يركددز إ  جانددب 

 .د1امنها
مدددن اصدوات الددد  مكنتنددا مدددن جمدددع اعتمددددنا في دراسددتنا هدددذ  علدددى مجموعددة  أدوات جمـــع البيـــانات -6-2

المعطيات الميدانية حول الموضوع , وال  قمنا بتخليلها كميا وكيفيا في الجانب التطبيقدي, وتتمثدل أدوات جمدع 
 في هذ  الدراسة بيما يلي : ةالبيانات المعتمد

يعربهددا الددبعض ملاحظددة مباشددرة نددت عددن  ريددق زمرتنددا المتكددررة للمؤسسددة محددل الدراسددة, و  هددي الملاحظـــة:*
بأنها :ل توجيه ايوا  والانتبا  إ  يناهرة معينة أو مجموعة من الظواهر رصبة في الكشل عدن ددفاما اددف 

 .د2الأو الظواهر الودول إ  كسب معربة جديدة عن تل  الظاهرة
ر الوكالدة اليدد هي مقابلة مباشرة مع مجموعة من الموينف  العامل  في المؤسسة  وعلى رأسدهم مددي * المقابلـة:

بلال والذ  زودنا هجموعة من المعلومات المتعلقدة بالوكالدة ونشديما وكدذا مختلدل النشدا ات والخددمات  الد  
تقوم اا وتقدمها للجمهور , وكذا اصساليب المعتمدة في تسويق تل  الخدمات.ل تعتدا المقابلدة مدن اصدوات 

 .د3ا  ص  ه للجمع المعلومات والبيانات العرورية الرئيسية 
علدى أنهددا محادبدة موجهدة يقددوم ادا بددرد مدع بددرد  خدر أو مددع مجموعدة مددن  المقابلــة"أنجلــ  "وقدد عدرف 

اصبددددراد لهدددددف حصددددوله علددددى أنددددواع مددددن المعلومددددات لاسددددتخدامها في البحدددد  العلمددددي أو الاسددددتعانة اددددا  في 
 .د4اعمليات التوجيه والتشخيم والعلاج

لومددات يلجددي الباحدد  إ  مجموعددة مددن الوثائددق الدد  لهددا دددلة مباشددرة هوضددوع بفددي عمليددة جمددع المع* التـــوقيق:
هثددده بنددددذكر علددددى سددددبيل المثدددال: كتددددب البحددددوث والدراسدددداتس بعدددض المددددذكرات زمدة إ  هددددذ  المراجددددع الدددد  

 استعملناها في هثنا اعتمدنا على الوثائق ال  تحصلنا عليها من الوكالة السياحيةس ل الوابدينل.

 

 

 ديد المفاهيم : تح -7

 
 . 134س   1984س ديوان المطبوعات الجامعية الجزائريةس 4س ةالبح  العلمي مناهجه وتقنياتهمحمد زمن عمر:  د1ا
 .46س   1980س مؤسسة شباب الجامعة للطباعة والنشر س القاهرةس 4س ةالاستقراء والمنهج العلميمحمد زيدان :  د2ا
 . 154مطابع الهيئة المصرية للكتابس القاهرةس   س ة د  سالبح  العلمي مناهجه وتقنياتهمحمد زمن عمر: د3ا
 .106س   1985س المكتب الجامعي ايدي  الإسكندريةس ه  الخطوات المنهجية لإعداد البحوث الاجتماعية:محمد شفيق  د4ا
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 الإستراتيجية الاتصالية: -7-1
لالإسددددتراتيجية الاتصددددالية هددددي مجمددددوع القواعددددد الدددد  توضددددع علددددى  التعريــــف الاصــــطلاحي: - 7-1-1   

 د5اأساسها دي ة الاتصال وتتعمن الهدف منه وخواده والجمهور الموجه إليهل.
لخطة العامدة والمنتهجدة مدن  درف المؤسسدة الإستراتيجية الاتصالية هي ا  التعريف الإجرائي:  -  7-1-2    

 في ضوء تحقيق نتائج على المدى القريب أو المتوسط أو البعيد باستخدام مجموعة من اصساليب المختلفة.
 تسويق الخدمة: -2
الإتصددال بددد  البددائع و المشدددتر  لإقندداع هدددذا اصخدددخ             عمليدددات  يقصدددد بددهالتعريـــف الاصـــطلاحي: -2-1   

 عليددددددده بالشدددددددراء و الإقبدددددددال علدددددددى الخدمدددددددة و تشدددددددمل  عمليدددددددات الإتصدددددددال هدددددددذ  علدددددددى الإ عدددددددلان          و التددددددديبخ
   د1ا.العامة ووسائل الإعلاموالعلاقات 
هدو الجهدود المتعلقدة ع دلاع الجمهدور ا هختلدل الخددمات الد  تعرضدها   التعريف الإجرائي:  -2-2

  اددددف دبعددده إ  ا دددا  قدددرار باقتنائهدددا ثم الاسدددتمرار في المؤسسدددة و إثارة اهتمامددده ادددا , و إقناعددده ادددا  و لددد
 الإقبال عليها. 

  الدراسات السابقة :  -8
 لقد اعتمدنا في دراستنا على دراست  سابقت  يمكن تلخيم نتائجهما بيما يلي: 
 الدراسة اصو :  ▪

لمؤسسددة العموميددة رسددالة ماجسددتخ في علددوم الإعددلام والاتصددال بعنددوان لمكانددة الاتصددال الددداخلي في ا
الاقتصددادية الجزائريددةل للطالبددة شددريط حوريددة تحددت إشددراف اصسددتا  لمخلددوف بددو كددروىل وقددد  رحددت الطالبددة 

 تساؤلاما كالتي:
 ما مكانة الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الجزائرية ؟ 

 ما هي أهم اتجاهاته ؟ 

 لة الموزعة ؟ما هي أهم اصدوات العلمية المستعملة ؟ ما  بيعة الرسا 

 
    . 218,  2002دريةس س دار الجامعة  الجديدة للنشر س الإسكن1س ة عة الإعلامية س ا لد اصولو الموسمحمد منخ حاجب:  د5ا
 240: المرجع السابقس خجابمحمد منخ  (1)
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 وبعد دراستها استخلصت عدة نتائج تم تلخيصها بيما يلي :
  يقوم نظدام الاتصدال في المؤسسدة علدى النظريدة الكلاسديكية الد  تعتمدد الاتصدالات النازلدة في

 توجيه اصوامر وتبليغ التعليمات والقرارات الإدارية 

 لة معدا نظدرا لانعددام التناسدق يعاني الاتصال في المؤسسة مدن عددة عوائدق  دم المرسدل والرسدا
 العلمي والتكويني ب  عمال المؤسسة.

  يخدديم تبعدددا لدددذل  ددددراعات تنظيميددة وإداريدددة بددد  عمدددال وخادددة بيمدددا يخدددم توزيدددع سددداعات
العملس تدوين ايعور وال يابس المداومةس تنفيذ القرارات بالإضابة إ  ددراعات بد  الإدارة 

قابدددة والعمدددال مدددن جهدددة أخدددرى خلقدددت ندددوع مدددن ونقابدددة العمدددل مدددن جهدددة ومدددن مسدددخ  الن
 ايساسيات داخل المؤسسة.

 الدراسة الثانية: ▪

وهدددي رسدددالة ماجسدددتخ في علدددوم الإعدددلام والاتصدددال بعندددوان لالاتصدددال الدددداخلي في مؤسسدددة سدددونل ازل 
 للطالبة لبو بة كريمةل تحت إشراف اصستا  لعبد القادر شعبانيل وكانت أسئلتها كاصتي:

 لسياسة الاتصالية للمؤسسة ياجات الإ ار في إنجداز مهامده داخدل المؤسسدة هل تستجيب ا
 ؟

 ما هي حاجات الإ ار في ميدان الاتصال داخل مؤسسة عمله ؟ 

 هل التجهيزات كابية للقيام بالعمل على أحسن وجه ؟ 

 وتودلت الدراسة إ  النتائج التالية :
 ته المادية رصم حيازتده علدى جملدة مدن إن الإ ار في مؤسسة سونل از لم يصل إ  إشباع حاجا

 التحفيزات ال  تساعد  على الاندماج في المؤسسة.

 .إن الإعلام والاتصال في المؤسسة أحاد  الاتجا  أ  من أعلى الهرم إ  اصسفل 
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 .إن النمط الاتصا  للمؤسسة يخدم بصورة ضعيفة اصداء الجيد للعمال 

   الدراست  على نمط الاتصال في المؤسسة الجزائرية وبعد الإ لاع على ما تودلت إليه هات
 قمنا  بصياصة عدة برضيات  م موضوع الدراسة أهمها:

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 

الفصل اصول   
 الاتصالية  الإستراتيجية

 في المؤسسة
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 تمهيد: 
تعتددددا إسددددتراتيجية الاتصددددال في المؤسسددددة مددددن بدددد  العوامددددل الهامددددة المسدددداعدة في عمليددددة تحديددددد لطددددرد 

ل المسددداهمة في تطبيدددق وأداء الإسدددتراتيجية العامدددة للمنشددديةس وإن كاندددت هدددذ  الإسدددتراتيجية تعدددد بعددددا والوسدددائ
بالنسددبة لهددذ  اصخددخةس بهددي تعتاهددا عامددل دعددم مهددم لهددا في التطددورات المتسددرعة في ا ددالات المختلفددة ونظددرا 

لم يعد محددودا في الإسدتراتيجية  للت خات ال  نر هحيط المؤسسة جعلت الاتصال اليوم لدى بعض المختص 
وموابقدددة تنفيدددذ المشددداريع بحسدددبس بدددل  دددب أن يكدددون جدددزءا لا يتجدددزأ مدددن التفكدددخ الاسدددتراتيجي بهدددو يددددعم 

 المؤسسة في تسويق خدماما وتحس  دورما أمام الجمهور.
 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول الاتصال في المؤسسة

ي أهميدددددة بال دددددة للاتصدددددال نظدددددرا لعددددددة عوامدددددل س بهنددددداك              بددددددأت المؤسسدددددات هختلدددددل مجالامدددددا تعطددددد
من يشخصه في ا ال الإدار  بصفة خادة والمؤسسات بصفة عامة ليقصد به تل  العمليدة الد  مددف إ  
تدددددبق المعلومددددات اللازمددددة للمؤسسددددات لاسددددتمرار العمليددددة الإداريددددة عددددن  ريددددق تجميعهددددا ونقلهددددا في مختلددددل 

 الهيكل التنظيميس هي  تتيسر عملية الاتصال والتوادل المطلوب ب  مختلل المتعامل .الاتجاهات داخل 
 تعـريف الاتصال:  -1

من المعلوم أن كلمة اتصال كانت تحمل معنى الودل والبلدو  س أمدا معندا  العصدر  بهدو مديخو  مدن الانجليزيدة 
 د1ا . communicationلمة والفرنسية وهما ل تان تستعملان لفظا واحدا للدلالة عليه وهي ك

: لالاتصال يعني  لد  الميكدانيزم الدذ  مدن خلالده توجدد العلاقدات تشارلز كوليويرى عالم الاجتماع  
الإنسددددانية وتنمددددو وتتطددددور الرمددددوز العقليددددة بواسددددطة وسددددائل نشددددر هددددذ  الرمددددوز عددددا المكددددان واسددددتمرارها عددددا 

 .د2االزمانل
بأندددده يندددداهرة عامددددة منتشددددرة نقددددوم بدددددور لا صددددنى عندددده          ويعددددرف علمدددداء الإعددددلام والاتصددددال: لالاتصددددال 

في تحقيددق التفاعددل الفكددر  وايعددر  داخددل ا تمددع الواحددد وبدد  ا تمعددات أ  أن الخدداة أو المعلومددة سددواء  
كاندددت واقعيدددة أو خياليدددة تتحقدددق خدددلال عمليدددة مشددداركة بددد  المرسدددل والمسدددتقبل مدددن خدددلال عمليدددة الت ذيدددة 

 .د3اإ  المؤسسة من  راء واتجاهات نحو سياساما وخدماما والعامل  بيهال العكسية أ  ما يصل

 
 .15س    2003س  فجر للنشر والتوزيعس القاهرة دار ال د ة ؛  سالدالاتص بعيل دليو: د1ا
 .16بعيل دليو: نفا المرجعس    د2ا
 18س    2003لإسكندرية س هناء حابظ بدو :الإتصال ب  النظرية و التطبيق س د ة س المكتب الجامعي ايدي  س ا د3ا
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 تعريف الاتصال في المؤسسة:  -2
بيمددددا يخددددم الاتصددددال في المؤسسددددة بيقصددددد بدددده عددددادة تلدددد  العمليددددة الدددد  مدددددف إ  تدددددبق البيددددانات 

تلدل الاتجاهدات داخدل الهيكدل والمعلومات اللازمدة لاسدتمرار العمليدة الإداريدة عدن  ريدق تجميعهدا ونقلهدا في مخ
 التنظيمي وخارجه هي  تتيسر عملية التوادل المطلوب ب  مختلل المتعامل .

بأنده: لعبدارة عدن الاتصدال الإنسداني المنطدود والمكتدوب الدذ   أبو عرقــوبومن جهة أخرى يعربه   -
وتقويدددة العلاقدددات يدددتم داخدددل المؤسسدددة علدددى المسدددتوى الفدددرد  والجمددداعي ويسدددهم في تطدددوير أسددداليب العمدددل 

 .د1االاجتماعية ويسهم في تطوير أساليب العمل ب  الموينف  وهو إما اتصال رسمي أو صخ رسميل
إن عملية تبادل الراء والمعلومات ب  اص راف المختلفة داخل التنظيم ب رض تحقيدق هددف معد    -

 وهذا معنا  أن هناك رسالة معينة ب   رب  مختلف .
 خر للاتصال الإدار  بأنه: لالعملية الد  تم ادا نقدل المعلومدات بد  مرسدل ومرسدل   وهناك تعريل  -

 .د2اإليه سواء كان نقل المعلومات شفوم أو تحريرمل
كما عرف صنه تبادل المعلومات ب  اصبراد على كل المستومت الإداريدة ب درض تحقيدق التفاعدل في   -

 د2ا الجماعة.معنا  الواسع وبالتا  تحقيق ديناميكية 

والملاحظ أن هذ  التعاريل تركدز علدى البعدد الدوينيفي والدداخلي لاتصدال المؤسسدة وهنداك تعداريل   -
أخددرى تركددز علددى البعددد الخددارجي الخددا  بتنظدديم المؤسسددة لعلاقتهددا هحيطهددا الخددارجي ومنهددا التعريددل الددذ  

والوسدائل واصسداليب الد  بواسدطتها  يشخ إ  أن اتصال المؤسسة عبارة عن لدراسة وتطبيق مجموع المؤشدرات 
 تنظم المؤسسة اتصالاما مع المحيط الخارجيل

يتعددددح مددددن هددددذا التعريددددل اندددده يقصددددد الاتصددددال الددددوينيفي وبالمقابددددل يتعددددمن الإشددددارة إ  أسدددداليب 
ي الإسددتراتيجية الاتصددالية المتمثلددة في الإعددلان والعلاقددات العامددة ووسددائل الإعددلام المسددتخدمة في البعددد الخددارج

 أ  الاتصال بالجمهور الخارجي للمؤسسة.
كمددا يعددرف الاتصددال بالنسددبة لمؤسسددة علددى أندده: لوسدديلة للتعريددل هنتجامددا أو خدددماما وتصددويرها   -

 للبراد الذين تريد اكتساام وهذا عن  ريق المعلومات ال  تنتقيها من السودل.

 
 .17س  16س   بعيل دليو: نفا المرجع  د1ا
 .16س 15س   2000س د ةس امكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية الإسكندريةس مصردس نظرمت الاتصالعمر الطنوبي:  محمد د2ا د2ا 
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ت ال  تصددرها المؤسسدة تجدا  زبائنهدا كما يمكن القول أن اتصال المؤسسة هو مجموعة من الإشارا  -
 والمتمثلة في عدة أساليب منها الإعلان والعلاقات العامة.

 أهمية اتصال المؤسسة:  -3
إن كددل مؤسسددة كمددا هددو معددروف تعتمددد علددى نمددط معدد  مددن الاتصددال وهددذا  ابعددا لتسددهيل التعامددل 

لبددد  بعدددض المعلومدددات عدددن  ريدددق  وبالتدددا  الدددزمدة مدددن نشدددا اما حيددد  أن المؤسسدددة تكدددون دائمدددا مسدددتعدة
الاتصددالات بهددي تسددهر علددى وضددع مسددال  للاتصددال وهددذا للهميددة البال ددة تددا  علهددا تؤسددا بعدداء لتمريددر 

 د3ا أنشطتها وخدماما المختلفة وهذ  اصهمية تتمثل في:
 تسهيل كل التعاملات ب  مختلل الهيئات. -
 احقوقه وواجباتهد. التقرب من العامل ومعربة كل احتياجاته ورصباته -
 المساهمة في تحري  سلوك العامل  وايصول على استجابة معينة. -
 تو يد العلاقات ب  أبراد الجماعة من أجل تحقيق أهداف ضمن إ ار مشروعها. -
 تحقيق عوامل التنسيق والترابط ب  هيئات المؤسسة. -
صخ المتعلم من المنظمت  لعمل جمداعي إ   تسهيل نقل الرسائل والمعلومات والإقناع من المتعلم إ   -

 المشترك  في مستوى أدنى.
 تنظيم استقبال الاتصالات الوابدة من كل الجهات. -

كمدددددا أن تعدددددددت أهدددددداف الاتصدددددالات أيعدددددا في المؤسسدددددات لتشدددددمل اصهدددددداف الاقتصدددددادية والتجاريدددددة                 
 ال  تشمل:
النشددا ات المختلفددة للمؤسسددة وكددذل  خدمددة مصددايها الاتصددال يهدددف إ  إحددداث ىبددخ علددى  -

صنهددا ضددرورية مددن أجددل تزويددد العددامل  بالمعلومددات اللازمددة للقيددام بأعمددالهم وكددذل  تطددوير وتحسدد  المواقددل 
 والاتجاهات لهم بشكل منسق.

 ويحدث هذا التيبخ أيعا خلق تكامل بد  مختلدل هدذ  الويندائل وبالتدا  يدزداد الاهتمدام       في  -
تحديددد اصهددداف والعمددل علددى تحقيقهددا مددن  ددرف المسددخ الددذ  يددرى أن اصهددداف اصساسددية للاتصددال بلابيددة 

 اصبعاد.

 
 .    204-203ل س جامعة المسيلة س الجزائر س س السنة الثالثة إدارة أعما محاضرات في مقيا  تسيخ الموارد البشريةصعبان البشخس  د3ا
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خدمدددة أهدددداف المؤسسدددة وهدددذا يرجدددع إ  تحفيدددز العمدددال ومراقبدددة تطدددوير الإنجدددازات و لددد  بتددديبخ  -
 المشرف عليهم وإقناعهم وايصول على معاونتهم.

يق معدمونها وبالتدا  إمكانيدة إعطداء معطيدات ضدرورية لا دا  القدرارات تبليغ الرسائل من أجل تحق  -
 السليمة من أجل حل المشاكل المختلفة.

 أنواع الاتصال في المؤسسة:  -4
هنداك تقسديمات عديددة صندواع الاتصدالات في المؤسسدة بمنده الرسمدي وصدخ الرسمدي وأيعدا مدن اصعلدى 

ى ويسدمى الصدداعد وكدذل  الاتصددال اصبقدي والاتصددال علددى إ  اصسدفل ويسددمى الهدابط ومددن أسدفل إ  أعلدد
 د1ا مرحلت  ونخلم أنواع الاتصال في المؤسسة بيما يلي:

 الاتصـال الرسمي: -4-1
يقصدددد بددده وجدددود نظدددام قدددائم علدددى التخطددديط للإجدددراءات وللكيفيدددة الددد  يسدددلكها تددددبق البيدددانات في 

 :د2اتصادات الوينيفية ويهدف الاتصال الرسمي إ المؤسسات ها يتفق مع التوزيع الرسمي للسلطات والاخ
 نقل اصوامر الصادرة من المنظمة وبقا لعملية التسلسل الإدار . -
 تحمل الاقتراحات وردود اصبعال ال  يراها القائمون بالتنفيذ إ  السلطات المسؤولة. -
ندداك بددلاث أنمدداة أساسددية إحا ددة جميددع اصععدداء باصهددداف العامددة الدد  تحدداول المنظمددة إنجازهددا وه -

 ضمن اتجاه  أساسي  أحداهما عمود  والثاني أبقي باصول يتعمن:
 الاتصال الهابط. ❖
 الاتصال الصاعد. ❖

 والثاني يتم في اتجا  أبقي ويسمى بالاتصال اصبقي.
عريدددل نحددداول ت -وعددادة تركدددز اصنمددداة الاتصدددالية السدددالفة الدددذكر علدددى المتطلبددات الوينيفيدددة للتنظددديم وبيمدددا يلدددي

 .-وتحديد خصائم كل نمط على حدا
وهدو اتصدال مدن أعلدى إ  أسدفل ويكدون في ددورة قدرارات إداريدة أو أوامدر الاتصال الهــابط:  -4-1-1    

مدنية وصخها وتصدر صالبا من القادة إ  الإتباع بشكل تدر ي وهي ضدرورية لشدرى أهدداف المؤسسدة وإندام 
 حد ما دفات الرئيا.  عمليات العلاقات العامة وهي تعكا إ 

 
 .46س   1997نشر الجامعية الإسكندريةس مصرس الدار س د ةسالسلوك التنظيمي أحمد ماهر:  د1ا
 .26س 24س   نظرمت الاتصال عمر الطنوبيس  محمد  د2ا
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وينظددر الددبعض إ  هددذا النددوع مددن الاتصددالات علددى أندده هثابددة العمددود الفقددر  الددذ  يددربط بدد  جميددع 
 المستومت الإدارية في التنظيم الواحد.

ويعتا الاتصال الهابط بعدا حيوم للإرسال نظدرا صن أ  منظمدة بدونده قدد تتوقدل عدن أداء وينيفتهدا 
لنوع من الاتصال هو الذ  يمثل الاتجا  المستخدم من الإدارة لتنتقل         إ  جمهدور ناما وعليه بىن هذا ا

 العمال المعلومات الخادة باصهداف والسياسات والإجراءات ... الخ.
 وهناك خمسة أنواع من الاتصالات صصو  هذا الاتصال وهي:

ــل:  - ــه العمـــ ي اصولويدددددة لهدددددذا الندددددوع              ويتعدددددمن التوجيهدددددات الخاددددددة والدقيقدددددة للعمدددددل وتعطدددددتوجيـــ
 من الاتصالات في المؤسسات لصناعية و الاستشفائية.

 وتتمثل المعلومات الموجهة لتنفيذ المهام.ترشيد العمل:  -
 * الإجراءات والممارسات التنظيمية.
 * إرجاع الصدى نحو  راء المرؤوس .

وجي لخلددق الإحسددا  بالمسددؤولية لدددى *تسددرب اصهددداف وتتعددمن المعلومددات  ات الطددابع اصيددديول
 المرؤوس .

 الاتصـال الصـاعد: -4-1-2    
اتصددال مددن أسددفل إ  أعلددى يتطلددب التنظدديم الفعددال نظامددا للاتصددال الصدداعد كمددا احتدداج للاتصددال 
الهددابط إ  مددن خلالدده يددتم نقددل  راء العمددال واتجاهددامم ومقترحددامم وشددكواهم وسددلوكيامم ... الخس إ  الإدارة 
العليدددا مدددن خدددلال رؤسدددائهم المباشدددرين ؟أو عدددن  ريدددق قندددوات محدددددة للاتصدددال وتتمثدددل هدددذ  اصسددداليب الددد  

 :د1ايستخدمها اصبراد في
 دناديق الاقتراحات. -
 الجمعيات. -
 تجاوز الرئيا المباشر إ  مستوى أعلى. -
 إرجاع الصدى. -
 مناشخ عمالية سرية خادة في المنظمات الكاى. -

 د2ا يم أنماة الاتصال لصاعد بيما يلي:ويمكن تلخ
 

 . 187س   1998دريةس س د ةس دار المعربة الجامعيةس الإسكنعلم الاجتماع والمنهج العلميمحمد علي محمد:  د1ا
 .146س   1999س د ةس المؤسسة الو نية للكتابس الجزائرس أسا علم النفا الصناعيمصطفى عشرورى:  د2ا
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 تقديم تقارير عن الداء وينروف العمل. -
 تقديم شكاو  عن المشاكل الشخصية ال  يعاني منها الفرد أو أحد أتباعه إن كان مشربا عليه. -
 تقديم تقارير إ ابية أو سلبية عن الخرين. -
 سياسة المنظمة أو في أداء عمل ما. لب توضيحات واستشارات عن بعض النقاة ال امعة في  -
 الإجابة على اصسئلة الواردة من اصعلى. -
  الاتصـال الأفقي: -

يقصد بالاتصالات اصبقيدة انسدياب المعلومدات أ  إرسدالها واسدتيعااا بد  مختلدل الإدارات واصقسدام 
ن أنددواع الاتصددال أمددرا ضددرورم واصبددراد الددذين يقعددون في نفددا المسددتوى الإدار  بالمنظمددة ويعتددا هددذا النددوع مدد

لإحددداث التنسدديق المطلددوب بفاعليددة أكددا بدد  مختلددل الإدارات واصقسددامس وعددادة لا يعطددى اهتمددام كبدددخ في 
التنظيمات إ  التدبق اصبقي للاتصال بالرصم من أهميته في ربع بعالية التنظيم ويعدد الاتصدال اصبقدي ضدرورم 

 د1ا الوسيلة ال  تحقق الاتصال اصبقي ها يلي:للسخ الفعال للتنظيم بهو هثابة 
 تنسيق المهام ب  النظراء في العمل. -
التنسددديق بددد  اصبدددراد حيددد  يدددوبر الاتصدددال اصبقدددي السدددند المعندددو  والاجتمددداعي للفدددرد حيددد  أن  -

 التفاقم المبادل ب  الزملاء يعد من عوامل ناس  وقوة جماعة العمل.
ة م لقدة مدن حيد  اتسداع احتياجدات اصبدراد هعربدة معلومدات في التنظديم يعد الاتصدال اصبقدي دور   -

مددن زملائهددم وبدددون اصخددذ بعدد  الاعتبددار المسددتومت التنظيميددة اصخددرى كمددا تظهددر أهميددة هددذا الاتصددال في 
حصدددول زمدددلاء العمدددل علدددى معلومدددات لا يمكدددن ايصدددول عليهدددا بواسدددطة الاتصدددالات العموديدددة وخاددددة في 

 يسودها التسلط الذ  يؤد  إ  احتكار المعلومات. المؤسسات ال 
 د2ا الاتصال غير الرسمي: -

الاتصال صخ الرسمي أو الخفي أو السر  أو العمني هدو عبدارة عدن شدبكة الاتصدالات الد  تنشدي بد  
العددامل  علددى أسددا  شخصددي وتددتم بوسددائل صددخ رسميددة لا يقرهددا التنظدديم ولا يتطلبهددا وهددذ  الاتصددالات تقددوم 

وار الاتصددالات الرسميددة وتكملهددا وقدد تنشددي هددذ  الشددبكة مددن الاتصدالات عندددما تفشددل القنددوات الرسميددة في  د
أداء وينائفهدددا وتوزيدددع المعلومدددات إ  كابدددة اصجدددزاء وبددد  أععددداء المؤسسدددة وقدددد يرجدددع السدددبب إ  دكتاتوريدددة 

  إ  تفك  التنظديم وتكدوين جماعدات القيادة في هرم السلطة أو قدم التنظيم أو انعدام العدالة بيه وهذا يؤد
 

 .25س مرجع سبق  كر س   نظرمت الاتصالعمر الطنوبي:  محمد د1ا
 . 129س 118س   1982عربي للتطوير الإدار س بخوتس س الطباعة والمركز ال1س ةالاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية والإدارةمصطفى حجاز :  د2ا
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وتحالفات قد تكون إ ابية أو سلبية بى ا كانت مدن الندوع السدله وهكدذا سديجعل التنظديم           لا يسدخ 
بشددكل عدداد  ومددن مظدداهر  تحريددل الوقددائع س الواقددع س النقددل المشددو  للمعلومددات س التجسددا والوشدداية وبدد  

 الإشاعات.
بياتدده وهددذا يدداز خادددة في تعزيددز العلاقددات بدد  العددامل  بتنشددي الصددداقة  بعددا هددذا لا يددنقم مددن ا ا

والزمالددة في العمددلس كمددا  لددق روى اصلفددة والتماسدد  بدد  اصبددراد والجماعددات وهددذا مددن شددينه أن يسددخ العمددل 
ن بفعاليددددة أكثددددرس وفي هددددذا الجانددددب الإ ددددابي تحدددداول الإدارة ايديثددددة الاسددددتفادة مددددن ا ابيددددات هددددذا النددددوع مدددد

الاتصالات كونه يتميز بالدقة والسرعة وسدهولة الانتشدار بقدد ينشدر الخدا قبدل بثده في قندوات الاتصدال الرسمدي  
كمدا أنده يقدددم معلومدات أوبددر وأكثدر تفصدديلا وعدن  ريقده يكددون التعبدخ عفددو  وتلقدائي عددن مشداكل وقعددام 

نقدددائم وسدددلبيات هدددذا الندددوع مدددن اصبدددراد في التنظددديم س ومهمدددا يكدددن بدددىن هدددذ  المميدددزات لا يمكدددن أن ت طدددي 
الاتصدددال وعلدددى المددددير المسدددؤول أن يعمدددل علدددى اسدددتقرار النظدددام و الالتدددزام بددده وتعويدددد المرؤوسددد  علدددى التقيدددد 
بقنواته واحترامها وإعادة النظر في أسلوب الإشدكاليات الخفيدة والتصدد  لعلاجهدا هوضدوعية وتجسديد العدالدة 

بددروز دددراعات ايسددد وال ددخة مددن الإجددراءات الدد  تتعددمن تددوازن  في العلاقددات مددع مختلددل اص ددراف بمنهددا
 التنظيم.

 المبحث الثاني: ماهية الإستراتيجية الاتصالية:
إن الإستراتيجية الاتصالية ص  مؤسسة تعد من أهم الاستراتيجيات والخطط ال   ب أن تبدأ   ادا 

لمؤسسة ومن ثم تصبح اياجة ضرورية إ  قيام وال  في ينلها يمكن  طيط ووضع استراتيجيات باقي أنشطة ا
 هذا النشاة على أسا وقواعد علمية وبنية سليمة.

 الإستراتيجية:  -1
 تعريف الإستراتيجية: -1-1  

مندددذ عددددة قدددرون في الميددددان العسدددكر  وهدددي كلمدددة  la Strategieاسدددتخدم لفدددظ الإسدددتراتيجية 
      اسددددتراتجيو د وتعددددني  Strategosاليونانيددددة  مسددددتمدة مددددن العمليددددات العسددددكرية وهددددي مشددددتقة مددددن الكلمددددة

بن قيادة وتوجيه الجيوش كما تعدني تكدوين التشدكيلات وتوزيدع المدوارد ايربيدة بصدورة معيندة وتحريد  الوحددات 
العسددددكرية لمواجهددددة تحركددددات العدددددو أو الخددددروج مددددن مدددديزد ايصددددار أو للانقعدددداض علددددى العدددددو           أو 

 د1ا لتحس  الموقع.
 

 .219   س مرجع سبق  كر سالموسوعة الإعلامية ا لد اصول: محمد منخ حجاب د1ا



 الاتصالية في المؤسسة الإستراتيجيةالفصل اصول:   
                                                                             

 17 

يختلدددل اصمدددر إ  انتقلدددت إ  مشدددروعات اصعمدددال بالعددددو في هدددذا ا دددال هدددم المنابسدددون في بيئدددة ولا 
 اصعمال وفي هذا الصدد سنحاول إينهار بعض المفاهيم ايديثة للإدارة الإستراتيجية.

نثل الإستراتيجية خطط وأنشطة المؤسسة ال  يتم وضعها : Tomas 1988تعريف تومـاس   -
درجة من التطابق بد  رسدالة المؤسسدة وأهددابها وبد  هدذ  الرسدالة والبيئدة الد  تعمدل ادا   بطريقة تعمن خلق

 .د1ابصورة بعالة و ات كفاءة عالية
عمليدة تنميدة ودديانة العلاقدة بد   الإسدتراتيجية نثل: Philip kotlerتعريف فيليب كوتلر  -

مت وأهددداف واسددتراتيجيات وخطددط تنمويددة المؤسسددة والبيئددة الدد  تعمددل بيهددا مددن خددلال تنميددة أو تحديددد صددا
 .د2المحفظة اصعمال لكل اصعمال أو اصنشطة ال  نارسها هذ  المؤسسة

هددي رسددم للاتجددا   :Tompson et Strocklandتعريــف تومســون واســتريكلاند  -
ئدم لددذل  في المسدتقبلي للمؤسسدة وبيدان صايتهدا وأهددابها علدى المددى البعيدد واختيدار الدنمط الاسدتراتيجي الملا

 د3ا ضوء العوامل والمت خات البيئية داخليا وخارجيا ثم تنفيذ الإستراتيجية وتقويمها.
هي تحديد اصهداف  ويلة اصجل و صيم الموارد لتحقيق هذ  : chandlerكما عربها -
 د4ا اصهداف.
ل  ال  يتم بيها هي مجموعة القرارات والنشا ات المتعلقة باختيار مساالمسيرين:  كما عربها أحد-

  صيم مختلل الموارد من أجل تحقيق اصهداف.
  ومهما تعددت التعاريل والمفاهيم بىنها كلها تشترك في خصائم نيز الإدارة الإستراتيجية.

 أن النواتج الرئيسية للإدارة الإستراتيجية هي استراتيجيات وقرارات إستراتيجية -
 بها وصامما.أهمية رسالة المؤسسة في تحقيق أهدا -
الإدارة الإسددتراتيجية هددي اسددتجابة للفددر  والتهديدددات الخارجيددة ونقدداة القددوة والعددعل الداخليددة  -

 لتحقيق ميزة تنابسية.
هندددداك جانددددب مددددن المخددددا رة يكتنددددل الإسددددتراتيجية صنهددددا تبدددد  علددددى قدددددرة المؤسسددددة علددددى التنبددددؤ  -

 بالتهديدات والفر  البيئية.

 
 .2س   2000س س د ةس الدار الجامعية الإسكندرية الإدارة الإستراتيجيةس مفاهيم وحالات تطبيقيةإسماعيل محمد السيد:  د1ا
 .64س   2002دار الجامعة الجديدة للنشر الإسكندريةس د ة سس  الإدارة الإستراتيجية وإدارة اصزماتل: عبد السلام أبو قح د2ا
 .   326س   1999س مجموعة النيل العربية س القاهرة س 1س ة 21الإدارة الإستراتيجية لمواجهة تحدمت القرن عبد ايميد عبد الفتاى الم ربي :  د3ا

 ."CKennedy :"les iddées essentielles des autres les plus êtres ", "edition mascima. Paris p 200 ا1د
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يمكنده  ةلمدوارد الخاددة بالمؤسسدة  لد  صن شدكل  صديم المدوارد اياليدتركز على إعدادة  صديم ا  -
بقددط مدددن بقددداء الشددديء كمدددا هدددو عليددده بينمدددا مواجهدددة الت دددخات البيئيدددة يتطلدددب ت يدددخ في هيكدددل المدددوارد اياليدددة 

 واستخداماما.
 د1ا أن الإستراتيجية تحرك مرحلي أ  حسب الظروف المحيطة بالمؤسسة. -

 د2ا ع الإستراتيجية:مستويات وض -1-2   
لا توضدددع الإسدددتراتيجية بقدددط علدددى مسدددتوى الإدارة العليدددا حيددد  أن كدددل المدددديرين في كدددل المسدددتومت 

 الإدارية يشاركون في وضع الإستراتيجية كل في مستوا .
 استراتيجيات الإدارة العليا: -1-2-1     

دارة مددددن أجددددل المسدددداهمة          كمددددا يطبددددق عليهددددا الاسددددتراتيجيات الكليددددة وهددددي توضددددع بواسددددطة مجلددددا الإ
في تحقيدددق أهدددداف المؤسسدددة ككدددل وعليددده تتددديبر المؤسسدددة ادددا وعدددادة مدددا تنصدددب علدددى  بيعدددة عمدددل المؤسسدددة          

من منتجات وعمليدات وأسدواد ومسدتهلك  كمدا تنصدب علدى عمليدات توزيدع المدوارد بصدفة عامدة علدى هدذ  
ت دددخ في شدددكل التنظددديم والددددذ  يهددددف علدددى إنجددداز أهددددداف ا دددالات وعلدددى التكامدددل بددد  إدارة المشددددروع وال

 المؤسسة وبطبيعة ايال تكون قابلية هذ  الاستراتيجيات  ويلة اصجل.
 استراتيجيات وحدات الأعمال: - 1-2-2     

تركز على بيان سبل المؤسسة في التنابا وتحقيق مكانة معينة في أحد مجالات اصعمال المحددة قطداع 
عددد س أو منتجدددات معيندددة وتظهدددر هدددذ  الإسدددتراتيجية إ ا كاندددت هنددداك وحددددات رئيسدددية لهدددا معددد  أو سدددود م

استقلالية في الموارد واصهداف ويمكن في هذ  ايالة أن يكدون لكدل وحددة إسدتراتيجية مناسدبة لهدا ت طدي بدترة 
 متوسطة اصجل في أصلب اصحيان من سنة إ  بلابة سنوات.

 الإستراتيجية الوظيفية: 1-2-3
مددتم اسددتراتيجيات الوينددائل هجددال وينيفددي محدددد يعمددل علددى تنظدديم واسددت لال مددورد معدد  بالمؤسسددة 
ماد  كان أو بشر  ويقل نطاقها إ  مدا بعدد الاسدتراتيجيات اصعمدال بنجدد الاهتمدام بتحليدل أحدد عناددر 

نشددطة داخددل الوينيفددة البيئددة الداخليددة لتحيددد مجددالات ونقدداة القددوة والعددعل ويددزداد التنسدديق والتكامددل بدد  اص
 الواحدة.

 
 R .Athietart : "la strategie d`entreprise","2éme edition MCGR whill ", 1991 ,p 204 د1 ا

   241س    2200س د ة س الدار الجامعية الإسكندرية س  المبادئ و المهارات س الإدارةأحمد ماهر و  خرون :  د 2ا
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 الإستراتيجية التشغيلية: - 1-2-4     
تشخ إ  عدد من المبادئ من منظور أضيق وكدذل  التحركدات الد  ينتجهدا مددير والوحددات الفرعيدة 
وكددددذل  مدددددير والمنددددا ق الج رابيددددة لإنجدددداز أهددددداف اصداء الخادددددة بالإسددددتراتيجية وعلددددى الددددرصم مددددن أن هددددذ  

  ات مدى ضيق إلا أنها مهمة لل اية. الإستراتيجية
 الإستراتيجية الاتصالية:  -2
 تعريف الإستراتيجية الاتصالية: -2-1     

إن الإسددتراتيجية الاتصددالية عبددارة علددى مجموعددة مددن اصبكددار والمبددادئ الدد  تناولددت مجددالا مددن مجددالات 
ينددددة وتحدددددد اصسدددداليب والوسددددائل            المعربددددة الإنسددددانية بصددددورة شدددداملة ومتكاملددددة تنطلددددق نحددددو تحقيددددق أهددددداف مع

ال  تسداعدها علدى تحقيدق تلد  اصهدداف كمدا تتعدمن أسداليب التقدويم المناسدبة كدالإعلان والعلاقدات العامدة 
 ووسائل الإعلام.

كمددا تعددرف الإسددتراتيجية الاتصددالية بأنهددا تحديددد الهدددف العددام اصسمددى واصعلددى للشددركة أو للنشدداة -
 .التسويقي للمؤسسة.

أمدددا التخطددديط الاتصدددا  هدددا يتعدددمنه مدددن حمدددلات إعلاميدددة ودعائيدددة وإعلانيدددة وحمدددلات للعلاقدددات  -
 العامة بيعد الترجمة العملية الدقيقة واصمنية لهذ  الإستراتيجية.

 إن للإستراتيجية الاتصالية جانب  أساسي . -
لية شدددداملة لكابددددة النشدددداة :و يتمثددددل في الشددددمول هعددددنى تكددددون الإسددددتراتيجية الاتصددددا الجانــــب الأول
 التسويقي في المؤسسة.

: يتمثددل في الددزمن هعددنى أن ت طددي الإسددتراتيجية الاتصددالية عقددد مددن الددزمن أو أكثددر الجانــب الثــانيأمددا 
 حتى تقل أهدابها جميعا وبشكل سليم

 وتتمثل شروة وضع الإستراتيجية الاتصالية للتسويق الخدماتي يستلزم توابر المعلومات التية:
 تحديد اصهداف بدقة. -
 تحديد الإستراتيجية المنابسة. -
 تحديد السود المستهدف والمستهلك  المستخدم . -
 تحديد السياسة التنشيطية ال  ستتبعها -
 تحديد عنادر المزيج التسويقي ال  تتحقق اصهداف السابقة. -
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 دماتي.الربط ب  أهداف الإستراتيجية الاتصالية وعنادر التسويق الخ -
وضددددع خطددددة تفصدددديلية لكددددل أسددددلوب مددددن اصسدددداليب المختلفددددة االوقددددتس الرسددددالةس المدددددى الكددددافي  -
 والميزانيةد.

ويدربط نجداى الإسدتراتيجية الاتصددالية بسدلامة ا دا  القددرار الدذ  يحددد إتبداع هددذ  الإسدتراتيجية بدالقرار الصددادر 
 د1ا أكا للنجاى. من الإدارة العليا للمؤسسة يصاحبه ا ا  القرار يوبر بردة

  أنواع استراتيجيات الاتصال: - 2-2     
 تلددل الوسددائل المسددتخدمة في العمليددة الاتصددالية ووبقددا لنوعيددة الإسددتراتيجية المسددتخدمة بقددد يكددون 
الهدددددف الرئيسددددي مددددن العمليددددة الاتصددددالية هددددو الزبددددون النهددددائي ويكددددون الهدددددف موجهددددا للتعامددددل مددددع المددددوزع  

  مدددع المؤسسدددة ومتددابعتهم حدددتى تصدددل الخددددمات إ  الزبددون النهدددائي وعلدددى هدددذا اصسدددا  والوسددطاء والمتعدددامل 
 د2ا هناك عدة استراتيجيات اتصالية يمكن أن تتبعها المؤسسة من اجل تبليغ رسائلها وهي:

 (:Pushإستراتيجية الدفع) -1 – 2-2     
يكون هذا الجهد و لات الترويج والتسويق تركز المؤسسة في هذ  ايالة على ترويج خدماما ودبعهم لتوجيه حم

الترو ددي مدددعم بسياسددات سددعرية أو خدماتيددة ومسددموحات الددترويج الدد  تعتددا  كحددوابز للععدداء  و منابددذ 
 التوزيع على دبع الخدمات اتجا  الزبون.

 والمقصود بالدبع هنا هو اشتراك كل من الخدمة والموزع  في دبع الخددمات مدن خدلال بدترات التوزيدع
بقوة حتى تصل إ  الزبون أ  أن المؤسسة تحاول إيصال الخدمة إ  الزبون النهدائي بشدتى الوسدائل ولديا هدو 

 الذ  يأتي لاقتناء هذ  الخدمة.
 : (Pull)إستراتيجية الجـذب  –2 – 2-2

     هددددي إسددددتراتيجية بديلددددة لددددلو  ومعاكسددددة لهددددا وتعددددني قيددددام الخدمددددة صلددددق الطلددددب المباشددددر مددددن الزبددددون       
عددن  ريددق الجهددود الترو يددة وبالتددا  يددتم العدد ط علددى المؤسسددة وتشددجيعها للقيددام بتددوبخ الخدددمات عددن  ريددق 
الطلب المباشر من الزبون تعتا هذ  الإسدتراتيجية مدن الاسدتراتيجيات الميلوبدة لددى المسدتهلك  والمنتجد  أ  

 ائها.قدوم الزبون بقناعته ورضا  اتجا  أماكن توبر الخدمة لاقتن
  المبادئ في إستراتيجية الاتصال: -2-3   

 
  222س مصدر سبق  كر  س    الموسوعة الإعلامية ا لد اصولمحمد منخ حجاب : د 1ا
  تقنيات الدخول إ  اصسوادمحاضرات اصستا  برحات صول : د 2ا
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لكددي تحدددد أ  مؤسسدددة إسددتراتيجية الاتصددال  دددب أن تددوبر يانيددة مبدددادئ أساسددية في هددذ  اصخدددخة 
 د1ا وهي:

أمدددا علميدددا بدددلا تكتسدددب العديدددد  مدددن المؤسسدددات إسدددتراتيجية  اتكنولوجيددديظهدددر هدددذا المبددددأ  الوجـــود:
 م  عن إستراتيجية المنابسة.اتصال حقيقية إ ن لا تستطيع التكل 

  ب أن تستمر إستراتيجية الاتصال وأن تشكل حسب الت خات ال  تطرأ عليها. الاستمرارية:
حيددددددد  أن حقيقدددددددة اصسدددددددواد اياليدددددددة تتميدددددددز بعدددددددرض مكدددددددتظ بيحدددددددد اصدوار اصساسدددددددية                   التمييـــــــز:

اددا كددي يكسددبها مكاندددة علددى حسدداب خددددمات في الإسددتراتيجية الاتصددالية هددو إعطددداء الخدمددة ميددزة خاددددة 
 اصسواد اصخرى.
 ب أن يكدون يتماشدى مدع واقدع الخدمدة لكدي يقبدل مدن  درف المسدتهدف هعدنى لا تكدون   الواقعية:

 الرسالة الاتصالية كا بة ولا مثالية تتعدى واقع الخدمة.
هلة الفهدم وسددهلة لكدي تصدبح الرسدالة الاتصددالية بعالدة ومدؤبرة  دب أن تكددون واضدحةس سد الوضــو :

 النطق للمستهدف.
 ددب أن تسددتطيع الرسددالة الاتصددالية الانحدددار حسددب اصسدداليب المسددتعملة مثددل االإعددلانس الانحـــدار:

 العلاقات العامةس وسائل الإعلامد بدون بقدانها لمكانتها وشفابيتها.
التسدددويقس   دددب تلاحدددم وتناسدددق الاتصدددال مدددع قدددرارات التسدددويق امسدددتهدفي الـــتلاحم أو التناســــق:
 المكانةس قنوات التوزيع .. الخد.

 أساليب الإستراتيجية الاتصالية:  -3
إن الإسدددددتراتيجية الاتصدددددالية في المؤسسدددددة خطدددددوة متعدددددددة تكدددددون بيمدددددا بينهدددددا مدددددا يعدددددرف بأسددددداليب 

ر الإستراتيجية الاتصالية ال  تعتا من أشكال الاتصال ب  المؤسسة واصبراد حي  يدترابط بيدنهم نقدل اصبكدا
 والمعاني والمعلومات.

إ ن بدددىن للإسدددتراتيجية الاتصدددالية عددددة أسددداليب تتبددداين في محتواهدددا وتتميدددز كدددل واحددددة عدددن اصخدددرى 
 صصائم عديدة ومن أهم اصساليب نذكر:

 الإعـلان: -3-1   

 
 محاضرات اصستا  برحات صول : المرجع السابق د: 1ا
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بوائدد نار  الإعلانات دورا كبخا في حياتنا كيبراد بهي ندنا بالمعلومات التجارية والخدمية وتحقق لنا 
عديددددة كددديبراد وجماعدددات بعدددلا مدددن كونهدددا تسددداهم في الإسدددراع بعمليدددات التنميدددة الاقتصدددادية وتحقيدددق الدددرواج 

 د1ا التجار .
وأدبحت الكثخ من المؤسسات تسدتخدم الإعدلان لعددد مدن اصصدراض الواسدعة والمتعدددة لكونده أداة 

 د2ا ضرورية في دوائر اصعمال لترويج السلع والخدمات.
 تعريف الإعلان: - 3-1-1     

لقد تعددت التعاريل المطروحة من قبل الباحث  للإعلان ورصم هذا التعدد بىن الإ ار الفكر  لهذ  
 التعاريل يبقى واحدا وهي كالتي:

: لالوسيلة صخ الشخصية لتقديم اصبكار والترويج عدن  جمعية التسويق الأمريكية للإعلان  تعريف-
 .د3اهة معلومة مقابل أجر مدبوعلالسلع والخدمات بواسطة ج

علددى اندده: لأ  تشددكل مددن أشددكال تقددديم اصبكددار أو السددلع أو الخدددمات  نشــاط الإعـــلانويعددرف 
 .د4اال خ شخصية والمدبوعة اصجر بواسطة معلن محدد ومعروف

يعرف الإعدلان بأنده: لكابدة اصنشدطة الد  تقددم كمجموعدة بطريقدة   Statonستاتون  أما الباح   
 .د5اخصيةس مرئية أو شفويةس عن  ريق رسالة معلومة المعلن تتعلق بسلعة أو خدمة أو بكرة معينةلصخ ش

 و بقا لهذ  التعاريل بىن الإعلان يتميز عن صخ  من أوجه النشاة اصخرى بأربعة خصائم هي:
م إندده جهددود صددخ شخصددية حيدد  يددتم الاتصددال بدد  المعلددن والجمهددور بطريقددة صددخ مباشددرة باسددتخدا -

 وسائل الإعلان المختلفة وبذل  يختلل الإعلان عن البيع الشخصي
 إن الإعلان يدبع عنه أجر محدد وهذا يسخ الإعلان عن الدعاية ال  قد يدبع عنها مقابل. -
 أن الإعلان يقتصر على عرض وترويج السلع بقط وإنما يشمل كذل  ترويج اصبكار والخدمات. -
علدددن الدددذ  يقدددوم بددددبع يدددن الإعدددلان ويعتدددا هدددو مصددددر  ويختلدددل أن يفصدددح بيددده عدددن شخصدددية الم -

 .د6ابذل  عن الدعاية ال  لا يحدد بيها مصدر المعلومات في كثخ من ايالات 
 

 .11س   2008س س الدار المصرية اللبنانية2س ةونهالإعلانس أسسهسوسائلهس بن :سلوى إمام علي  و منى سعد ايديد  د1ا
 .05س  2004لنشر والتوزيع القاهرةس س د ةس دار الفجر لبن الإعلانس  كيل تنتج وتدير إعلانا بعالا وحملة إعلانية ناجحةعبد ايكم أحمد الخزامي  د2ا
 .13   س1997س د ةس الدار الجامعية الإسكندريةس مصر لان دالصحن الإعمحمد بريد  د3ا
 .22د ةس الدار الجامعية الإبراهيميةس الإسكندريةس مصرس دون سنةس   س  لان دالإعإسماعيل السيد:  د4ا
 .17س   2006 لتوزيعس اصردنسس دار وائل للنشر وا2 س ةالإعلان مدخل تطبيقي :أحمد شاكر العسكر  س  اهر محسن ال اله د5ا
 .26س   : نفا المرجع  اهر محسن ال اله  د6ا
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 أهمية الإعـلان: - 3-1-2     
في إ ددار أهميددة الإعددلان بددىن النشدداة الإعددلاني يقددوم بوينددائل متنوعددة وعلددى نطدداد واسددع  دددم كددل 

 :د1اسويقية من منتج  إ  مستهلك  إ  موزع  وعلى الشكل التا أ راف العملية الت
 بالنسبة للمنتجين: -

إن أهددداف المنتجدد  هددي إنتدداج السددلع والخدددمات ب ددرض بيعهددا وتحقيددق أرباى مددن وراء تلدد  العمليددة 
 والخدمات ال  يقدمها الإعلان للمنتج  كثخة منها.

يل المستهلك  بالسلع والخدمات الد  ينتجهدا المندتج ثم عدن التوبخ في تكاليل التوزيع و ل  بتعر   -
 ريق الإعلان هذا اصخخ الذ  يصل إ  أكا عددد تكدن مدن اصشدخا  وفي وقدت واحدد وهكدذا يقدوم أو 

 يساهم الإعلان في توبخ تكاليل الإنتاج.
 يوجد بديل تعريل المستهلك  بسرعة عن الإضابات والتحسينات في السلعة أو الخدمة حي  لا  -

للنشاة الإعلاني للقيام اذ  المهمة بسبب سرعة إيصال المعلومات لدو قورندت بالإجدازات اصخدرى الد  تقدوم 
 اذ  المهمة.

 فيض تكلفة الإنتاج حي  يساهم الإعلان بالقيام بذل  عن  ريق زمدة المبيعدات حيد  يدؤد    -
   فيض كلفة الوحدة المنتجة.على زمدة الإنتاج من السلعة و ل  يؤد  بالنتيجة إ 

مساعدة وتشجيع مندوبي البيع حي  يساهم الإعلان في زمدة بقدة منددوب البيدع بنفسده وبالسدلع   -
والخدمات ال  يتعامدل معهدا بعدد مشداهدة الإعدلانات وهدي تعدرض تلد  المنتجدات والخددمات وتتحددث عدن 

 مزامها وبوائدها.
 (2) بالنسبة للمستهلكين: -
ف المسددتهل  هددو ايصددول علددى السددلعة أو الخدمددة المناسددبة في الزمددان والمكددان المناسددب يبقددى هددد -

وتسددهيلا لهددذ  المهمددة بددىن النشدداة الإعددلاني يقددوم بالعديددد مددن الوينددائل  ات اصهميددة الدد  مددن خلالهددا  ددد 
الإعدددلان  المسدددتهل  أنددده أددددبح علدددى درايدددة أكدددا بالسدددلع والخددددمات المعلدددن عنهدددا وهندددا يمكدددن أن نحددددد أهميدددة

 .  للمستهل  

 
 . 13س   2006د ةس مؤسسة شباب الجامعة الإسكندريةس مصر  لانسدالإع :محمد المصر  أحمد  د1ا
 . 27: المرجع السابق س    محسن س أحمد شاكر العسكر  اهر  د2ا
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تسددهيل مهمددة الاختيددار إ  أن المسددتهل  يقددع دائمددا أمددام خيددار دددعب هددو انتقدداء السددلع والخدددمات 
وعدددن  ريدددق الإعدددلان يحصدددل علدددى المعلومدددات ومدددزام ومواددددفات السدددلع والخددددمات وهندددا تدددتم عمليدددة تسدددهيل 

 اختيار السلعة أو الخدمة المناسبة له.
الخدمددة حيدد  النشدداة الإعددلاني يقددوم عبددلا  المسددتهل  هكددان وزمددان زمددان ومكددان تددوابر السددلعة أو 

 وجود السلعة والخدمة ووقت اياجة إليها.
تزويد المستهل  ههارات مفيدة حي  يساهم الإعلان بشكل مستمر بتقديم النصائح المفيدة تسداهم 

 في  ليم المستهل  من متاعب كثخ
 (1) أهمية الإعلان بالنسبة للموزع : -

لموزع قد يكدون ججدر جملدة أو تجدار التجزئدة أو الوكيدل التجدار  أو المدوزع التتدابع للمؤسسدة الدذ  تسدتند إليده ا
لتوزيع خدماما أو منتجاما وهذا يتم عندما تكون المؤسسة تتو  توزيع منتجاما بنفسها وهوينفيهدا والإعدلان 

 بالسلعة أو الخدمة  ال  تقدمها المؤسسة. يعمل على زمدة ترويج السلعة وتعريل العملاء والمستهلك 
الإعلان يعمل على دعوة هؤلاء العمدلاء والمسدتهلك  لشدراء السدلعة أو الاسدتفادة مدن الخدمدة مدع   -

 تعريفهم بأماكن تواجدها واصسعار ال  تباع اا.
السددلعة مددن المعددروف في مجددال التسددويق أن منابددذ التوزيددع  تلددل مددن سددلعة صخددرى والإقبددال علددى  -

يتوقدددل علدددى مددددى ملائمتهدددا للمسدددتهل  وإشدددباعها ياجاتددده وقدددد  دددد المدددوزع  جهددددا ومعددداناة في تصدددريل  
 الخدمة ما لم تكن هناك جهود إعلانية من خلال وسائل إعلانية  ات باعلية وأبر على المستهلك .

ل إ  السددود وبيددع  بالنسددبة للمددوزع  في اصسددواد الجديدددة بددىن الإعددلان الفعددال يسددخ لهددم الدددخو  -
 كميات ملائمة من السلع والخدمات.

 وسائل الإعـلان: - 3-1-3    
تتعددد الوسددائل الاتصددالية الدد  نكددن المعلددم مددن الودددول إ  جمدداهخ  المسددتهدبة حيدد  تعتددا الوسددائل 

لك  الإعلانيدددة القندددوات الددد  يدددتم عدددن  ريقهدددا نقدددل المعلومدددات عدددن المؤسسدددة ومنتجامدددا أو خددددماما للمسدددته
 د2اوبصفة عامة يمكن تقسيم أنواع الوسائل الإعلانية إ  بلاث مجموعات رئيسية:

مجموعة الوسائل المطبوعة: وتعم هذ  ا موعة الوسائل الإعلانية المقروءة مثل الصدحل وا دلات   -
 والملصقات والكاتولوجات والايد وصخها.

 
 .14   أحمد محمد المصر : المرجع السابقس د1ا
 .191سنةس    ون رس بخوتس لبنانس دس د ةس دار النهعة العربيةس للطباعة والنشالإعلان أحمد عادل راشد:   د2ا
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 مجموعة الوسائل المسموعة مثل الإ اعة. -
 الوسائل المسموعة والمرئية مثل السينما والتلفزيون والانترنيت. مجموعة -
 مجموعة الوسائل المطبوعة: -

 :د1اومن تيزات الوسائل المطبوعة كوسائل إعلانية ما يلي 
ت طيددة السددود و إختراقدده حيدد  تعتددا وسددائل جماهخيددة تتدديح للمعلددن الودددول إ  كددل قطاعددات  ❖

 السود من الجماهخ.
 في اختيار اصسواد المستهدف الودول إليها والتيبخ بيها إعلانيا. رابيةالج  المرونة  ❖
المشدداركة والتقبددل مددن جانددب القددراء حيدد  تتميددز هسددتوى مددن الاهتمددام والقبددول لدددى المسددتهل   ❖

 للإعلانات ال  تشتمل عليها.
 :د2اومن عيوب الوسائل المطبوعة كوسائل إعلانية ما يلي

ثدددرة المعلنددد  المتنابسددد  بالصدددحيفة أددددبح مليئدددة بالإعدددلانات تدددا يخلدددق التدددداخل والتدددزاحم بنسدددب ك -
 التشويش لدى المستهل .

 محدودية القدرة على التوبة لجمهور محدد. -
 :(3) من ب  المميزات ال  يتمتع اا الراديو كوسيلة إعلانية ما يلي: الراديو كوسيلة إعلانية 

 اديو زهيدة جدا  بالمقارنة مع الوسائل اصخرى.التكلفة والفاعلية حي  تعتا تكلفة الر  -
المروندددة إ  يعتدددا الراديدددو أكثدددر مروندددة صن ايدددد اصخدددخ للإعدددلان بددده قصدددخ إ  يمكدددن ت يدددخ الرسدددالة  -

 الإعلانية حتى الوقت الذ  يسبق إ اعتها بقليل.
 ء ومهاراته.إثارة الخيال باعتماد  على  بيعة الإ اعة الصوتية وعنصر الصوت وبنون الإلقا -
 :عيوب الراديو كوسيلة إعلانية 

القيدددود الإبداعيدددة حيددد  أن عنصدددر الصدددوت لا  علددده يتناسدددب مدددع الإعدددلانات الددد  تحتددداج إ   ❖
 إيعاى وإقناع بصر .

التندابر بدد  العدددد الهائدل مددن المحطددات المتنوعددة ومدا نجددد أن علددى المسددتمع أن يختدار مددن بدد  هددذ   ❖
 المحطات.

 
 .158س 55س     1996س د ةس كلية الإعلام جامعة القاهرةس  طيط إختيار الوسائل الإعلانية في مصر دراسة تحليلية ميدانية القاهرةسها البطراو :  د1ا
 158سها البطراو  : المرجع السابق س    د2ا
 .112س 111س   2002اللبنانية مصرس رية س الدار المص2س ةالإعلان منى ايديد : د3ا
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 دودة والدراسات القليلة الموجودة على معظم محطات الراديو.البيانات البحثية المح  ❖
 د1ا مجموعة الوسائل المسموعة والصوتية: -

تتمتددع هددذ  ا موعددة بعدددد مددن الخصددائم علددى مسددتوى التقددني وينددروف التعددرض جعددل منهددا وسددائل 
 إعلانية مؤبرة وتتمثل أهم تيزات هذ  ا موعة كوسائل إعلانية ما يلي:

لتدديبخ و لدد  مددن خددلال الجمددع بدد  الصددورة والصددوت تددا تجعددل منهددا وسددائل شددارحة الإيددداع وا ❖
 مقنعة لابتة للنظر والسمع والانتبا .

الت طيددة وبعاليددة التكلفددة إ  تسددتطيع الودددول صكددا عدددد تكددن مددن الجمهددور في نفددا الوقددت   ❖
 وبسرعة.
 فة.الانتقائية والمرونة حي  تتيح ميزة انتقاء المشاهدين بطرد مختل   ❖
تندددوع القوالدددب الفنيدددة الددد  يمكدددن مدددن خلالهدددا تقدددديم الإعدددلانات عاهدددا مدددا بددد  أشدددكال بسددديطة  ❖

 التكلفة وأشكال مركبة عالية الكلفة.
 ومن ب  عيوب الوسائل المسموعة والمرئية ما يلي:

التكلفة: إ  يعتاونها وسائل مكلفدة بدرصم انخفداض التكلفدة النسدبية للبد  الإعدلاني إلا أنهدا تظدل  ❖
 تكلفة مرتفعة  ب أن يدبعها المعلن.

الانتقائيددة المحدددودة: حيددد  توجدده رسددائلها لجمهدددور محدددد ديموصرابيددا أو ج رابيدددا إ  لا تددزال هدددذ   ❖
 ا موعة ننح نفا القدر للانتقائية ال  ننحها الوسائل اصخرى.

نهددا في التددزاحم: حيدد  أدى عدددد الإعددلانات مددن خددلال هددذ  الوسددائل إ  تددداخل عدددد كبددخ م ❖
المنابسددة مددع إعددلان المعلددن علددى جددذب انتبددا  المشدداهد حيدد  ينتشددر العديددد مددن الإعددلانات المتشددااة في 

 الوسيلة الواحدة تا يؤد  إ  تقليل بعالية الرسالة الإعلانية.
 العلاقات العامة: -3-2   

 تعريف العلاقات العامة: -3-2-1
لاقددات هددي نشدداة أ  دددناعة أو اتحدداد أو ميئددة أو الع تعريــف جمعيــة العلاقــات العامــة الأمريكيــة:

مهنة أو أ  منشية أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة بينها وبد  بئدة مدن الجمهدور كدالعملاء أو المدوينف  

 
 . 118س 113   س 2008س الدار المصرية اللبنانية س القاهرة س 2س ةالإعلان أسسه وسائله وبنونهمنى سعيد ايديد  و سلوى إمام علي:   د1ا
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أو المساهم  أو الجمهور بوجه عام لكي تحور من سياستها حسب الظروف المحيطدة ادا وشدرى هدذ  السياسدة 
 .د1اللمجتمع

العلاقدات العامدة وينيفدة إداريدة  ات  بيعدة  طيطيدة دائمدة  اد الدولي للعلاقات العامــة:تعريف الاتح
مدددف المنظمددات والمؤسسددات العامددة والخادددة مددن خلالهددا إ  كسددب واسددتمرار الفهددم والتعددا ل والتععدديد 

مكددان بدد  صولئدد  الددذين مددتم اددم عددن  ريددق تقددويم الددرأ  العددام تجاههددا ب ددرض إ دداد ارتبدداة وبيددق بقدددر الإ
سياسددتها وإجراءامددا ولتحصدددل عددن  ريددق المعلومدددات الصددحيحة المخططدددة علددى تعدداون أكثدددر إنتاجيددة وكفايدددة 

 .د2اوأكثر اكتمالا من أجل تحقيق مصايها
ــة: ــة ال يطانيـــ ــات العامـــ ــد العلاقـــ العلاقدددددات العامدددددة هدددددي الجهدددددود الإداريدددددة المرسدددددومة            تعريـــــف معهـــ

 .د3ايم تفاهم متبادل ب  هيئة وجمهورهاال  مدف إ  إقامة وتدع
هي وينيفة إدارية دائمة ومنظمة تحاول المؤسسة العامة أو   تعريف الجمعية الدولية للعلاقات العامة:

الخاددددددة عدددددن  ريقهدددددا أن تحقدددددق مدددددع مدددددن تتعامدددددله أو مدددددع مدددددن يمكدددددن أن تتعامدددددل معهدددددمه الدددددتفهم والتيييدددددد 
 .د4اوالمشاركة
 العـامة:أهمية العـلاقات  - 3-2-2   

تعتا العلاقات العامدة نشداة مدتم بده ايكومدات والشدركات وكدذل  المؤسسدات حدتى يمكدن       أن 
 .د5اتحقق النجاى في تعاملها مع الجمهور لتعريفه اا

وفي ينددددددل التطددددددورات ايادددددددلة في جميددددددع الميدددددددادين سددددددواء الاقتصددددددادية أو السياسددددددية أو الاجتماعيدددددددة                
زايد الاهتمام بالعلاقات العامة وتتمثل أهمية هذ  اصخخة وقيمتها وحاجة كل ا تمعات إليهدا في أو الثقابية ت

 النقاة التالية:
ميئة الرأ  العام لتقبل أبكار و راء جديدة وإ اد جمهور يؤيد ويساند الهيئات والمؤسسات ويقو   -

تعداونا بينهمدا هدا يدؤد  في النهايدة  إ  ناسد  ويدعم الروابط والصلات بد  الهيئدات والجمداهخ ويخلدق هنداك 
 د1ا ا تمع.

 
س د ة س دار المعربة الجامعية س دمة الإجتماعية العلاقات العامة و الإعلام في الخعبد المحي محمود دالح س جلال الدين عبد الخلاد س السيد رمعان :   د1ا

 .   26س    2004الإسكندرية س 
 . 21س   2002س د ةس المكتب الجامعي ايدي  الإسكندريةس العلاقات العامة ب  النظرية والتطبيقت محمود. منال  لع  د2ا
 . 34س    2007الفجر للنشر و التوزيع س القاهرة سس د ة س دار  العلاقات العامة في المؤسسات ايديثةمحمد منخ حجاب :  د3ا
 .  12س    1980س د ة س منشورات عويدات س بخوت س  مبادئ في العلاقات العامةحسن ايله :  د4ا
 .  26س   9819س االمكتب العلمي للنشر والتوزيعس مصردس 2س ةات الاجتماعية أسا ومبادئس العلاقات العامة في المؤسمحمد عبد الفتاى محمد:  د5ا
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توضددح هددوث العلاقددات العامددة للمؤسسددات والهيئددات والتنظيمددات الاتجاهددات ايقيقيددة للجمدداهخ  -
وكدددذل  رصبدددامم واحتياجدددامم هيددد  هدددذا التوضددديح يسددداعد هدددذ  الهيئدددات علدددى إحدددداث تعدددديلات مناسدددبة         

 .د2اها ها يتماشى مع رصبا الجماهخ ها يحقق النفع لهم وللهيئات معافي سياستها وخطط عمل 
وتحقق العلاقات العامدة التكيدل الإنسداني الدلازم بد  اصجهدزة والهيئدات وبد  الجمداهخ ويعتدا هدذا   -

 التكيل الإنساني من ضرورمت مجتمعاتنا ايديثة المعقدة وبدونه لا يمكن أن تصل إ  أهدابها المنشودة.
تحقددق العلاقددات العامددة لجمهددور الهيئددات الددداخلي خدددمات إنسددانية متنوعددة هددا يعددود علدديهم بالنفددع  -

 وها يكفل لهم تحقيق الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة.
 د3ا الاتصال ووسائله في العلاقات العامة: -3-2-3   

 وسائل الاتصال بالجمهور الداخلي: -أ      
و ل  من خلال إجحة الفرددة لمقابلدة المسدؤول  والإدلاء ئرائهدم وعدادة مدا    :نظام الباب المفتو   -

 يخصم المسؤول جزء من وقته لمقابلة الراصبة من اصبراد في مقابلته.
: و لدد  عنشدداء نظددام بقبددول الاقتراحددات مددن المددوينف  والعمددال بشددين شددروة نظــام الاقتراحــات -

 العمل والإنتاج.
تددا مددن أحدددث الطددرد للتعددرف علددى  راء أبددراد القددوة العاملددة ورصبددامم سددواء وتع نظــام المرشــدين: -

الشخصدددية أو المتعلقدددة بظدددروف العمدددل وتدددتلخم في إنشددداء مكتدددب معددد  ليدددتمكن مدددن إعاندددة الخدددااء لإرشددداد 
 اصبراد إ  كيفية حل مشاكلهم و بالتا  يتمكن هؤلاء المرشدون من معربدة الكثدخ عدن حيداة اصبدراد  وماهيدة
رصبددامم و مددالهم ومددا هددي العوامددل الدد  يشددكون منهددا ويرصبددون في الددتخلم منهددا واسددتبعادها               ولا 

 ش  أن نجاى هذ  الطريقة يتوقل إ  حد كبخ على درجة الخاة والمهارة ال  يتمتع اا المرشد.
جهددة نظددرهم وتتمثددل في وهددي  ريقددة لمعربددة رصبددات اصبددراد وو   نظــام مشــاركة العمــال في الإدارة: -

 مشاركتهم للإدارة ووضع السياسات والقرارات المختلفة المتعلقة بالعلاقات الصناعية وإدارة اصبراد.
إن الاتصددال المباشددر بدد  الرؤسدداء والمشددرب  بالعمددال يتدديح لهددم بددر   تقــارير الرؤســاء والمشــرفين: -

عمددل نفسدده وإبلاصهددم بدددورهم إ  الإدارة العليددا وتعتددا عديدددة لمناقشددة اصبددراد في كابددة الموضددوعات المتعلقددة بال
  بقة رؤساء العمال حلقة الاتصال ب  إدارة المؤسسة والموينف .

 
 . 36س    1997س د ةس المكتب العلمي للكمبيوتر والنشر والتوزيع الإسكندريةس  العلاقات العامة في مهنة الخدمة الاجتماعية حمد  ايار  البخشونجي:  د1ا
 .   51: المرجع السابق س    السيد رمعان  و جلال الدين عبد الخالقو  عبد المحي محمود دالح  د2ا
 .  266س دار الصفاء للنشر و التوزيع س عمان س د سنة س   1س ة   الإتصال و العلاقات العامةليان س عدنان محمد الطوباسي : رهي مصطفى ع  د3ا
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 وتتمثل في:وسائل الاتصال مع العملاء:  -ب    
 مجلة المؤسسة ها تتعمنه من ومعلومات و راء مم العملاء. -
 العملاء للمنشية لمشاهدة حقيقة ما  ر  بيها.المقابلات الشخصيةس الزمرات ال  يقوم اا  -
الرسدددائل الددد  ترسدددل إ  العمدددلاء موضدددحة موضدددوعات أو مسدددائل معيندددة أو ردا علدددى استفسدددارات  -

العملاءس الصحل وا لات والتلفزيون وهذا اصخخ هو أقرب وسيلة للاتصال المواجهة بهدو  مدع بد  الرؤيدة 
 ادة الإعلامية في وقت حدوبها.والصوت وايركة كما يسعى لقديم الم

يعقددد المددؤنر الصددحفي في حالددة مددا إ ا كانددت هندداك حاجددة ضددرورية ويكددون  المــؤتمرات الصــحفية: -
 مفيدا في ايالات التالية: 

 .عندما تكون هناك أنباء هامة يراد إعلانها ويصعب تناولها في بيان دحفي 
   ى تساؤلات الصحفي .حينما تقتعي أهمية الموضوع إجحة الفردة للرد عل 

 وسائل الاتصال بالموزعين والوكلاء: -جـ   
 الصحل وا لات المهنية المتخصصة. -
 مؤنرات الموزع  ال  تعقد لمناقشة أساليب و رد التوزيع ومشكلاته وكيفية تنشيطه. -
               إقامددددددددة المعددددددددارضس الإ اعددددددددة والتلفزيددددددددون أو مددددددددا يسددددددددمى بالوسددددددددائل السددددددددمعية البصددددددددرية الخادددددددددة  -

حي  تصرى بعدض المؤسسدات علدى تصدوير الانجدازات الد  تحققهدا في مختلدل ا دالات وخاددة تلد  المتعلقدة 
 د1ابالعمليات الإنتاجية وا  تؤكد تفود المنشية وإمكانياها الفنية العالية.

 لإقناع.برنامج التدريب ال  تعقدها المؤسسات لمساعدة الموزع  على زمدة قدرمم على ا -
النشددرات الدد  تبعثهددا المؤسسددة للمددوزع  وتتندداول صالبددا موضددوعا واحدددا في دددفحات قليلددة مطويددة  -

 تسلم باصبراد باليد أو ترسل بالايد.
التقدددددارير الددددد  أرسدددددلها المدددددوزع  والدددددوكلاء إ  المؤسسدددددة لتعريفهدددددا هالدددددة التوزيدددددع والبيدددددع والعقبدددددات             -

 .د2اوزعةإ  تصادبها السلعة الم
 وسائل الاتصال بالمجتمع: -د   

 
 .269س 267رهي مصطفى عليان وعدنان محمود الطوباسي: المرجع السابقس      (1)
 . 269س 267 س   س عالم الكتبس القاهرة3س ةاصسا العلمية للعلاقات العامةعلي بجوة:   د2ا
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الاتصدددددالات الشخصدددددية بعدددددائلات العمدددددال والمسدددددتخدم  و أععددددداء الهيئدددددة التعليميدددددة والسياسدددددية  -
 والاجتماعية والجمعيات الإنسانية.

دعوة قادة الرأ  للحعور إ  المؤسسة في المناسدبات الهامدة واختيدارهم لنشدا ات العمدال        و   -
 والخدمات ال  تقدم للمجتمع المحلي.  المستخدم 
قيدددام مددددير المؤسسدددات بدددزمرة كبدددار الشخصددديات في ا تمدددع واستشدددارمم في سدددائر اصمدددور المتصدددلة  -
 بالتاعات.
إتبدداع سياسددة البدداب المفتددوى بالنسددبة صبددراد ا تمددع حيدد  تسددمح لهددم بددزمرة المؤسسددة في أ  وقددت  -

 دون تصريح.
 ايفلات والمهرجانات. -

  وسائل الإعلام: -3-3   
تعتمددد الإسددتراتيجية الاتصددالية في المؤسسددة للتعريددل اددا وهنتجامددا علددى وسددائل الإعددلام حيدد  تعتددا 
هدددذ  اصخدددخة تقنيدددة بعالدددة لتحسددد  ددددورما العموميدددة وبددددأ اهتمدددام المؤسسدددات يتددددعيم علاقامدددا مدددع وسدددائل 

 تهدا الماسدة لتمريدر رسدائلها عدا وسدائل الإعدلام.الإعلام مع انتشار الصحلس حي  شعرت المؤسسات هاج

(1) 
 مفهوم العلاقة مع وسائل الإعلام: -3-3-1
إن العلاقدددة مدددع وسدددائل الإعدددلام ليسدددت جدددزءا مدددن العلاقدددات العامدددة حسدددب الاعتقددداد السدددائد بدددل             -

 سات.هي وسيلة خادة تطورات مع العلاقات العامة وكتدعيم للإعلان لتكون في خدمة المؤس
أ  أن علاقددة المؤسسددة مددع وسددائل الإعددلام تقنيددة اتصددالية قائمددة بددذاما تلجددي إليهددا المؤسسددة لتلبيددة  -

 اياجة المتزايدة للمستهل  الذ  أدبح لا يكتفي بالرسائل الإعلانية.
 أهمية علاقة المؤسسة مع وسائل الإعلام: -3-3-2
 المؤسسة التجار  والخدمي.تزايد  لب الجمهور على المعلومات المتعلقة هحيط  -
تنامي وانتشار التشابه ب  السلع والخدمات المقدمدة تدا اسدتدعى إعلامدا إضدابيا حدول المؤسسدات   -
 والإدارات.

 
 . 62س 61   , 2000, دة ,دار الفجر للنشر و التوزيع , القاهرة, اشهار علاقات عامة العلاقة مع الصحابةبعيل دليوس اتصال المؤسسةس   د1ا
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تقلددم الميزانيددة المخصصددة لاتصددال المؤسسددة تددا كددان في دددالح العلاقددات مددع وسددائل الإعددلام الدد   -
 تعتا أقل التقنيات الاتصالية تكلفة.

سائل الإعلام بنشر رسائل إعلامية  ات  ابع مؤسساتي تساهم في تكوين وتطوير وتددعيم تقوم و   -
 الصورة العمومية للمؤسسة.

تحتل العلاقة مع وسائل الإعلام مكانة محددة ضمن الإستراتيجية الاتصالية للمؤسسة إ   دب  أن -
 تصالية الشاملة.تتدخل في نفا اتجا  أساليب الاتصال اصخرى إ  ضمن الإستراتيجية الا

مدددتم وسدددائل الإعدددلام بالوسدددط الدددذ  تتحدددرك بيددده المؤسسدددة ثم هظددداهر الخلدددل لتشدددخيم اصصدددراض            -
ثم تقدم ايلول على المدى الطويل و ل  ببناء علاقات مستمرة مع وسائل الإعلام مستهدبة أ  مؤسسةسو 

 الانسجام ب  أهداف المؤسسة ورسائلها وجمهورها.
 (1) وسائل بناء علاقة مع وسائل الإعلام: - 3-3-3     

 الوسائل المكتوبة: -أ
هددو أبسددط الوسددائل وأكثرهددا اسددتعمالا ومددا دام موجهددا للصددحفي  بيجددب أن  البيــان الصــحفي: -

يتكيدددل مدددع أسدددلوب تحريدددرهم الخدددا  صنددده موجددده أددددلا للنشدددر الصدددحفي بالإضدددابة إ  اسدددتجابته إ  بعدددض 
 يقدم معلومة واحدة محررة باختصار صخ مخل ومتعمنة للعنادر التالية: اصهداف والشروة و ب أن

 :تبعا لقاعدة اصسئلة الخمسة: أينس منس لما اس متىس ما ا؟ التحديد 
 :كر العنادر الإعلامية المرتبطة بايدث. البناء  
 :تعليق المرسل على ايدث ورأيه بيه. الرأي 
 :رفي.عادة ما تكون في شكل استشهاد ح الخاتمة 
مجموعددة مددن المعلومددات تعدداو عددادة موضددوعا واحددد يخددم المؤسسددة وتددوزع في  الملــف الصـــحفي: -

 مناسبات خادة مثل المؤنرات الصحفية والمعارض له نفا اعتبارات البيان مع نيز  ها يلي:
  ول العمر الزمني لمعلوماتهس معلوماته المهمة مربعة ومصدرةس شكل تقديمها اهم من البيان.

يكتددب مددن  ددرف المرسددل بندداء علددى  لددب إعلامددي لت طيددة موضددوع بعيندده              المقــال المعــد مســبقا: -
 و قد ينتشر مربقا عمعاء المرسل أو بدونه ولتمييز  عن الإعلان  ب أن يكون مجانا.

 
 .63ليوس المرجع السابقس    د بعيل  د1ا
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 دب وهدبها اصساسي المحابظة على الانتظام والاسدتمرارية اللدذين   المراسلات والنشرات العامة:  -
 أن يطبعا العلاقة مع وسائل الإعلام ولذل   ثار إجابة على المدى البعيد.

 الوسائـل الشفـوية: -ب    
مع تثلي وسيلة واحدة ادحيفة أو راديو أو تلفزيوند وهدي ددعبة الدتحكم صنهدا تحددث   المقـابلة:  -

 التقابل والتفاعل المباشر ب  مصالح مختلفة.
ل وأسرعها لكنه  ب أن يستعمل مهنيا ومن ثم بهو يتطلب التحعخ وهو أسهل الوسائ الهاتف: -

 الكافي والاستعداد ايسن وقد يكون وسيلة للمقابلة صخ ايعورية مع الصحابة المكتوبة.
ويكددون مددع مراسددلي الوسددائل الإعلاميددة وخادددة منهددا ا ددلات وهددو يسددتهدف  المــؤتمر الصــحفي: -

 جمهورا واسعا.
 خلاصة الفصل: 

ا علددى مددا سددبق بددىن العمليددات تقددوم علددى تبددادل البيددانات والمعلومددات وهددذا يحدداج إ  اتصددال ىكيددد
المسددتمر بدد  المدددير والعددامل  ادددف التوجيدده والتنظدديم والمتابعددة والتقددويم بالاتصددال يعددمن إنسددانية المعلومددات 

 واستمرارها ب  المستومت التنظيمية المختلفة في المؤسسة.
عامددل عليدده أن  يددد عمليددة أخيددار ووضددع الإسددتراتيجية الاتصددالية المناسددبة والتسددلح إ ن بددىن المدددير ال

 بأساليبها واستخداماما في شتى ا الات.
ومن أهم واجبات المؤسسة العمل على خلق المناخ السليم للاتصال و ل  بوضع إستراتيجية اتصدالية 

 تعمل على تحقيق أهدابها و تسويق خدماما .
كون العامل  على عالم جم بنشاة المؤسسة وأهدابها وخططها المستقبلية وأن يدركوا  كما  ب أن ي

العوامل الداخلية والخارجية المؤبرة في  بيعة عملهم الذ  يقع ضمن بناء المؤسسة وتسويق  خدماما والترويج 
المؤسسة تؤد  أداء الاتصال في  بالعرورة إ    لصمعتها والعمل على كسب بقة الجمهور ومودتهس بجودة 

البشرية   وايعارة  والإنسانية  للو ن  منابع   و  وعليه تحقيق خدمات  التسويق  وبالتا  جودة  الخدمة  جودة 
جمعاء. 



                                                                             

 

 
 
 
 
 
 
 
 

   الثاني الفصل  
 التسويق الخدماتي  

 
 
 



 ق الخـــــــــدماتالفصل الثاني:  التسوي
 

 34 

 تمهيــــد :
هددذ  اصخدددخة  في ينددل الت ددخات الاقتصدددادية و الظددروف الراهنددة الددد  نددا  المؤسسددات الإنتاجيدددة س تجددد      

ددددعوبة في التسدددويق س الدددذ  لم يعدددد مقتصدددر بقدددط علدددى المنتوجدددات بدددل إتجددده نحدددو توجددده جديدددد وهدددو تسدددويق 
 .الخدمات الذ  يعد من أهم و أبرز أنواع التسويق ايدي  

 :المبحث الأول: مفاهيم حول التسويق
 النشــأة والتطـور:  -1

  مددرت هراحددل جريخيددة ارتبطددت بتقدددم الإنسددان يعتددا التسددويق مددن اصنشددطة الإنسددانية اصساسددية الدد
 (1) الفكر  ورقيه ايعار  كالتي:

كانت معربة الإنسان بالتسويق باعتبار  بنا منذ أقدم العصور بقد بدأ التسدويق مدع نهايدة الاقتصداد   -
صخدرى وكاندت العائلي وينهور بائض الإنتاج ورصبدة الفدرد هقايعدة إنتاجده وعائلتده هدا يحتاجده مدن المنتوجدات ا

 التبادلات تجرى بالمقايعة.
تطورت التجارة في العصور الوسطى ما ب  ال رب والشرد وخادة تجارة البندقية الايطالية وكاندت   -

 السود  نذاك سود بائع .
مس ومدا بعددهاسوكانت 1712التطور الهام حصدل مدع بدورة ددناعية في أوروبا وينهدور اللدة في عدام   -

 صناعية ينهور الإنتاج الواسع وتطور أساليب العمل وبالتا  زمدة اياجة للتسويق.من نتائج الثورة ال
بعد ايرب العالمية الثانية تطدور ايدال كثدخا حيد  زاد الاهتمدام بالتسدويق لتحقيدق أهدداف المنظمدة   -

د ومدن ثم وتبلورت اصبكار في خمسينيات القرن العشرين الد  يمكدن للمنظمدة الاعتمداد عليهدا لكسدب اصسدوا
 البقاء والنمو والتوسع.

وهكددذا أدددبح التسددويق علمددا قائمددا بذاتدده لدده قواعددد  وأسسدده الخادددة بدده وسنوضددح تفاددديل التطددور 
 التاريخي كما سييتي:

ــابرة: -1-1      علدددى اصرجدددح أن التسدددويق بددددأ كنشددداة تجدددار  مدددع نهايدددة الاقتصددداد العدددائلي  العصـــور الغـ
ر الفدددددرد إ  مقايعدددددة الفدددددائض هدددددا يحاجددددده مدددددن المنتوجدددددات اصخدددددرى            وينهددددور بدددددائض الإنتددددداج ومدددددن ثم اضدددددطرا

 ال  لا يستطيع إنتاجها بكانت معربة الإنسان بالتسويق كفن منذ أقدم العصور.
 

 
 .13س 11س   2004س دار وائل للنشرس عمان اصردنس 1س ةيجيات التسويقتاتر نزار عبد ا يد الاواز  وأحمد محمد بهمي الازنجي: اس   د1ا 



 ق الخـــــــــدماتالفصل الثاني:  التسوي
 

 35 

 اقتصـاد الإقطـاع: -1-2     
 ولم حصدل التطدور الهائدل والهدام في التسدويق في تلد  الفدترة عنددما كدان الاعتمداد علدى الاكتفداء الددذاتي

يكدددن هنددداك إلا القليدددل مدددن التخصدددم وتقسددديم العمدددل وهدددرور الدددزمن ازداد التركيدددز علدددى إنتددداج منتدددوج معددد  
 وازدادت اياجة إ  منتجات عديدة وينهرت التجارة ال  هي عملية أساسية في التسويق.

 
.. حيدد  كددان وجددد التسددويق منددذ العصددور القديمددة بالمقايعددة ثم ينهددر النقددد. العصــور القد:ــة: -1-3    

النددا  يلتقددون في أسددواد محددددة لتجددر  بيددنهم المبددادلات للمنتوجددات الزراعيددة وايربيددة ثم كانددت التجددارة بدد  
البلدان عا الا والبحر بقامت رحدلات تجاريدة بد  الشدرد وال درب بد  الصد  والهندد والشدرد اصوسدط وأوربا 

 وب  الشام وايجاز واليمن.
ن التجددار البددابليون يرسددلون عبيدددهم وحدددهم لتصددريل منتوجددامم في المدددن ا دداورة كددا  البــابليون: -1-4    

... هددذا وقددد ورد  كددر الكثددخ مددن جوانددب تبددادلات التجددارة واصعمددال وتنظيمهددا في شددريعة  ..... اهدددود 
 .88/107سنة د. مد خامة المواد  3500
ر مدن نشداة ومهندة بد  المددن واصقداليم امتدت أعمال العدرب لشدمل أكثد  العرب قبل الإسلام:  -1-5    

المختلفة حي  كدان لتجدارة العدرب علاقدات واسدعة وتبدادلات كثدخة ويدذكر القدر ن الكدريم أحدد تلد  الشدواهد 
في رحلة تجارة قبيلة قريش ديفا وشتاء لصدورة قدريش والمعدروف أو الرسدول الكدريم محمدد ددلى و عليده وسدلم 

قوابل الذاهبة إ  الشام وعاد منها بدربح وبدخ وعربدت العدرب أسدواقا موسميدة قد عمل بالتجارة في أحد تل  ال
 إقليمية ومحلية عامة ومتخصصة.

كدان هنداك تجدارة رائجدة هدي تجدارة البندقيدة ويلاحدظ أن السدود  ندذاك كاندت   القرون الوســطى:  -1-6    
الثورة  -ي ائر منتجات الشرد سود بائع  بالعرف كان يشمل تسويق البهارات الهندية وايرير الصيني وس

ما أن قامت الثورة الصناعية  في أوروبا س بظهور اللة البخارية حتى تطور الإنتاج من حي  الكدم   الصناعية:
 والنوع إضابة إ  تقليل تكاليل الإنتاج تا يساعد على تنشيط التجارة داخليا وخارجيا

تدؤد  الثدورة الصدناعية ونتائجهدا اللاحقدة مدن حيد   من الطبيعدي أن  إفرازات الثورة الصناعية:  -1-7    
 التطور العلمي والتكنولوجي إ  زمدة عدد السكان نظرا لزمدة الإنتاج وبالتا  الثورة العامة

كددان هندداك اهتمددام واسددع بتحسدد  ايالددة الاقتصددادية مددن خددلال   بعــد الحــرب العالميــة الثانيــة: -1-8    
مناسدددبة لتحقيدددق هدددذ  اصهدددداف بتنددداول البددداحثون أبكدددارا وتحلددديلات نظريدددة          تحسددد  الإنتددداج وإتبددداع تسدددويقية 

في التسددويق أخددذت تبلددور في الخمسددينيات سحيدد  دخددل التسددويق كيحددد اهتمامددا علددم الإدارة.. كمددا لم يعددد 
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يق نظدام التسويق هعنا  التقليد  بأنده مجدرد مكدان إلقداء البدائع والمشدتر  االعدرض والطلدبد وإنمدا أددبح التسدو 
 اتصال ب  البائع والمشتر .

 اتسـاع معنى المنتوج: -1-9    
إضابة إ  اتساع معنى المنتوج ليشمل إضابة المنتوجات المادية االتقليديةد كل من الخدمات واصبكدار 
أمدددا المنظمدددات الددد  تددددخل ضدددمن التسدددويق أو إ  يمكدددن أن مدددتم بالتسدددويق لم عدددد مقتصدددرة علدددى تلددد  الددد  

 الربح الماد  وإنما إمتدت لتشمل أيعا المنظمات صخ الهادبة للربح.تستهدف 
 التسويق وكسب الأسواق: -1-10    

مع كل ما تقدم من مت خات الزمن التكنولوجيا والاتصالات والسدكان وزمدة الإنتداج وتحسدن النوعيدة 
لبلددددان سدددوقا مسدددتهلكا ... وينهدددور المنابسدددة بددد  المنظمدددات في جميدددع أنحددداء العدددالم أددددبح السدددود في معظدددم ا

وناشددديا مدددع اصحدددوال أددددبح التسدددويق هدددو الوسددديلة الفعالدددة الددد  يمكدددن للمنظمدددة الاعتمددداد عليهدددا في كسدددب 
 اصسواد كما وأدبح علما قائما بذاته له مبادئه وقواعد  وأسسه الخادة به.

 التعـريف والأهميـة للتسـويق:  -2
 تعريف التسويق: -2-1    

صددطلح التسددويق قددد يعددني أشددياء مختلفددة للبددراد المختلفدد  وقددد تبددنى بعددض الكتدداب يمكددن القددول أن م
 وجهة نظر كلية لتعريل التسويق على أنه: لخلق وتسليم مستوى معيشة أبعلل.

مددن ثم بددىن التسددويق هددو عمليددة اجتماعيددة مدددف إ  نكدد  أهددداف ا تمددع ومددن منظددور  خددر يددرى 
علددددى أندددده: لمجموعددددة مددددن اصنشددددطة الدددد  تددددؤد  إ  إشددددباع احتياجددددا الددددبعض أن التسددددويق هددددو عمليددددة جزئيددددة 

المستهلك  وتحقيق أهداف المنظمة من خدلال أنشدطة  طديط المندتج والتسدعخ والدترويج والتوزيدع والد  تسداهم 
 .(1)في تحقيق الإشباع المطلوبل

 وبيما يلي سنعرض بعض التعارف المختلفة للتسويق:
: لمفهدوم التسدويق بصدفة عامدة أنده اصشدخا  الدذين يملكدون روزن ج""جيري م يقول الاوبيسور   -

القدددددرة والرصبددددة علددددى الشددددراء والمددددال المرتقبددددة لمنددددتج أو خدمددددة بيمددددا يتعلددددق هدددددى الإقبددددال علددددى شددددرائها أو 
 د2)استخدامهال

 
 . 6س   1998س دة, دار الجامعة الإسكندريةالتسويق االمفاهيم والاسترا ياتدسمحمد بريد الصحن:    د1ا 

 .45س   1998س د ةس صخ مبينة دار النشر القاهرةس مصر قراءات في إدارة التسويقكمال حمد  أبو الخخ:     د2ا 
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كما عرف أيعا على أنه: لنشاة اصعمال المعاملات الذ  يوجدع انسدياب السدلع والخددمات مدن   -
 .(1)تج إ  المستهل لالمن

بأنده: لالعمليدة الخاددة بتخطديط وتنفيدذ وتسدعخ  1997لفي سدنة   الجمعيــة الأمريكيــةكما عربتهل    -
وتددرويج وتوزيددع اصبكددار أو السددلع أو الخدددمات العامددة لإنددام عمليددة التبددادل والدد  مدددف إ  إشددباع حاجددات 

 .(2)اصبراد وتحقيق أهداف المنظماتل
بأنه: لمقابلة اياجات ها يحقدق الدربح وهددف المنظمدة  2002-2000سنة  ر""كوتل  كما عربه  -

 .(3)والتوجه نحو استخدام التقنيات المتقدمة في مجال الاتصالات والمعلوماتل
 أهمية التسـويق :  - 2-2    

 إن التسدددويق عمليدددة مبسدددطة في عمليدددة الإنتددداج والتوزيدددع وا دددا  القدددرارات الهادبدددة وهدددو يسدددبق الإنتددداج
ويسددتمر أبندداء  وتظهددر أهميتدده أكثددر بعددد الانتهدداء مددن الإنتدداج ثم يسددتمر أيعددا ليدددخل في دراسددة المسددتهلك  
ولقدددد ينهدددرت أهميدددة التسدددويق بعدددد الثدددورة الصدددناعية خاددددة وبشدددكل أوسدددع حيددد  ترتدددب عدددن هدددذ  النهعدددة 

التطور  ثار على الندواحي الصناعية التوسع في التخصم والإنتاج الكبخ وايدابة في  رد التصنيع وكان لهذا 
الاقتصددادية وخادددة بيمددا يتعلددق منهددا بالعمددال إضددابة إ  التطددورات الدد  حدددبت في  ددرد التصددنيع ووسددائل 
الإنتدداج جعلددت الشددكل اصول هدددو العمددل علددى تحسددد  هددذ  الاختراعددات الجديدددة علدددى أبددر هددذ  اصسدددباب 

الإنتدداج مددع إهمددال موضددوع التسددويق وت ددخ هددذا وصخهددا تركددزت الدراسددات علددى أبددر التطددور الصددناعي في نظددام 
الاتجا  في هذا القرن حي  كانت الثورة الصناعية مدف إ  زمدة الكفاءة الإنتاجية في المصنع وعندما تحقق 
 لدد  تحددول الاهتمددام مددن الإنتدداج إ  التسددويق كمددا أن التخصددم الصددناعي واسددتخدام اصسدداليب العلميددة في 

 .(4)العخامة في الكميات المنتجةالإنتاج أدى إ  زمدة 
في ينل كل ما تقدم  كر  نجد أن أهمية التسويق لا تقتصر على توديل السلع أو تقديم الخددمات إ  

 المستهلك  بحسب وإنما تتعدى أهمية  ل  بهو يساهم أيعا في:
رصبددات خلددق المنفعددة الشددكلية للسددلع المنتجددة و لدد  عددن  ريددق إبددلا  إدارة الإنتدداج أو التصددميم ب ❖

 المستهلك  و رائهم بشين السلع أو الخدمات المطلوبة.

 
 .4صطفى زهخ: دراسات في إدارة التسويقس   م د1ا 

 ..30س   1996ة ع  الشما القاهرةس مصرس دة, جامعسالإعلان حسن محمد خخ الدين:    د2ا 

 .34س مرجع سبق  كر س   استراتيجيات التسويقنزار عبد ا يد الاواز  وأحمد محمد بهمي الازنجي:    د3ا 

 .22س 21صخ مبنية السنة    مبينة دار النشرس الإسكندريةس س د ةس صخ التسويق المعادرمحمد عبد الرحمن عبد و:    د4ا 
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خلق الكثخ من بر  التوينيل حيد  أن وجدود النشداة التسدويقي بالمنظمدة يتطلدب تعيد  عمالدة  ❖
في عدة مجالات مختلفة قد لا تقتصر على تل  ا الات الخادة عنجداز النشداة التسدويقي  اتده بدل في أمداكن 

 صميم والإنتاج أو اصبراد.أخرى داخل إدارات كالت
خلق العديد من المنابع اصخرى مثل المنفعدة المكانيدة عدن  ريدق النقدل أو المنفعدة الزمانيدة عدن  ريدق  ❖

 التخزين أو المنفعة اييازية عن  ريق توديل السلع أو تقديم الخدمات للمستهلك .
 سواد.صزو اصسواد الدولية من خلال اكتشاف الفر  التسويقية في هذ  اص ❖
 .(1)مواجهة المنابسة من الشركات اصجنبية أو متعددة الجنسيات داخل اصسواد الو نية ❖

 : المبحث الثاني: مفاهيم حول التسويق الخدمات
تزايدت أهمية الخدمات في العقود اصخخة من القرن العشرين بشكل لابت للنظر نتيجة لزمدة الرخداء 

دمات وأيعددا التطددور السددريع الددذ  شددهد  قطدداع الخدددمات مددن مصددارف وزمدة وقددت الفددرا  وزمدة تعقددد الخدد
 واستشفاء وتعليم وسياحة واتصالات .... الخ.

جعله من القطاعات الاقتصادية ال  سادما المنابسة في تسويق الخدمة ولهذا لجي معظدم المشدت لون في 
اجتندداب المسددتهلك  لاسددتهلاك  هددذا القطدداع إ  التسددويق صعمددالهم وأنشددطتهم همددلات ترو يددة مدددف إ 

 (2) خدمامم ال  ينتجونها.
ومع التقديم السريع في الاقتصاد الخدمي أدبحت قعام ومشكلات تسويق الخدمات تحظدى بدرجدة 
عالية من الاهتمام خادة أن قطاع الخدمات تزايد دور  بشكل ملحوظ وأدبح يمثل جزءا كبخا من الاقتصاد 

 (3) الكلي في أ  مجتمع.
 ماهية الخدمة:  -1
 تعـريف الخــدمة: -1-1    

تعددددرف الخدمددددة مددددن أنهددددا نشدددداة يمكددددن التعددددرف عليدددده وهددددو صددددخ ملمددددو  وتعمددددل علددددى تددددوبخ درجددددة              
مددن الإشددباع للمسددتخدم ولا تتعددمن خادددية الملكيددة والخدمددة لا يمكددن  زينهددا أو نقلهددا وفي بعددض ايددالات 

 
 .32س 31س   1997يدة الإسكندريةس مصر دار الجامعة الجد,دة, التسويق مدخل تطبيقي: عبد السلام أبو قحل   د1ا 

 .80س   2002للدراسات بخوت لبنانس د ةس المؤسسة الجامعية  ,تسويق السياسة والخدماتمصطفى عبد القادر:    د2ا 

 .71س دون سنةس   س د ة , جامعة بخوتالتسويق المعادرمحمد عبد الرحمن    د3ا 
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  مثدددل مدددا يحددددث لعميدددل البنددد  عندددد حصدددوله علدددى بطاقدددة سدددحب يمكدددن جعدددل الخدمدددة ملموسدددة للمسدددتهل 
 .(1)يستخدمها في نظام السحب ال  أو الاشتراك الذ  يستخدم في وسائل النقل

كمدددا عربدددت الخدمدددة أيعدددا بأنهدددا المندددتج الدددذ  يتصدددل بعددددم الملموسدددية والدددتلازم إ  عددددم انفصدددال   -
لاعتمادهدا علدى درجدة مهدارة مقددميها وزمدان ومكدان  الخدمة عن مقدمها وعددم القددرة علدى  زينهدا والتبداين

مقدددميها واخددتلاف أسددعارها وتكاملهددا مددع المنتوجددات الملموسددة عنددد قددديمها وعدددم القدددرة علددى وضددع معددايخ 
محددددة ومعياريددة لقيددا  درجددة  جودمددا عددلاوة علددى ضددرورة تواجددد المسددتفيد منهددا عنددد إنتاجهددا والمشدداركة في 

 (2) إنتاجها.
يعدا بأنهدا المنتجدات صدخ الملموسدة مددف أساسدا إ  إشدباع حاجدات ورصبدات المسدتهل  وعربت أ  -

 .(3)وتحق له المنفعة
ل : يددرى أن الخدمددة عبددارة علددى نشدداة صددخ ملمددو  يقدمدده لطددرف Kotlerوبالنسددبة للباحدد ل  -

 (4)  خر من أجل إشباع رصبات المستهل  دون أن ينتج عن  ل  انتقال لملكية ملموسة.
 خصائص الخـدمة: - 1-2    

تتسدم الخددمات هجموعدة مدن الخصددائم الد   دب اعتبارهدا عنددد تصدم  الدانامج التسدويقي الخددا  
 (5) بالخدمة كما يلي:

بالخدمدة صدخ ملموسدة لا يمكدن رؤيتهدا أو تدذوقها                 :Intangibilitéعدم الملموسية    -1-2-1      
يدددة الشدددراء تدددا يتطلدددب شدددراء الخدمدددة وجدددود الثقدددة لددددى المشدددتر  في مقددددم أو الشدددعور اددداس أو لمسدددها قبدددل عمل 

 الخدمةس ويسعى مقدم الخدمة إ  بناء بقة العميل في خدمته من خلال:
 العمل على زمدة ملموسية الخدمة. -
 العمل على ىكيد المنفعة الناتجة من ايصول على الخدمة وليست بقط شكل الخدمة. -
 سماء معينة.نييز الخدمات بأ -
 التيكيد على جودة الداء من خلال شهادة شخصيات مشهورة بذل  في الإعلانات. -
 إقامة ندوات أو حفلات استقبال للعملاء الممثل . -

 
 . 287س   2003س د ةس الدار الجامعيةس الإسكندريةس التسويقمحمد بريد الصحنس اسماعيل السيد و خرون:  د1ا 

 . 283س   2002لتوزيع الإسكندريةس ور  للنشر واس مؤسسةحهيم والاستراتيجيات النظرية والتطبيقالمفاس د ةس التسويقعصام الدين أم  أبو علفة: د2ا 

 .35س   2005س س دار المناهج عمان 2س ةتسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل المساعد:   د3ا 

 .17س   2002للنشرس عمان س س د ةس دار وائل تسويق الخدمات هاني حامد العمور:  د4ا 

 .480س 476 م  أبو علفة: المرجع السابقس   م الدين أعصا  د5ا 
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 عدم انفصال الخـدمة على شخصية مقدم الخدمة )التلازم(: -1-2-2    
اج الخدمددددة واسددددتهلاكها يددددتم              إ  أن إنتدددداج الخدمددددة وتقددددديمها يتطلددددب وجددددو مقدددددم الخدمددددة أ  أن إنتدددد

 في نفا الوقت وليا مثل الاستهلاك كما هو ايال في السلع الملموسة.
ومدن ثم تعددد الوحددات المقدمدة مددن الخدمدة يدرتبط بالوقدت المتداى لمقدددم الخدمدة ولدزمدة إنتداج الخدمدة قددد      

 يسعى مقدم الخدمة إ  تحقيق  ل  من خلال:
 الذ  يست رقه مع كل عميل.تقليل الوقت   -
 التعامل مع مجموعة من اصبراد بدلا من برد واحد أ  تقديم الخدمة  موعة أبراد معا. -

بالخدمددة المقدمددة مددن نفددا الشددخم  :Variablityعــدم التجــاند الخدمــة )التبــاين(  -1-2-3    
 منتج الخدمة  تلل من وقت لخر وبقا يالة مقدم الخدمة.

طبيعددي أن  تلددل جددودة الخدمددة باخددتلاف مقدددم الخدمددةس وتسددعى الشددركات المقدمددة كمددا أندده مددن ال
 للخدمة لتحقيق نوع من المساواة في الخدمة المقدمة من خلال:

اختيددار الكفدداءات المرتفعددة للعمددل اددا وإعددداد الدداامج التدريبيددة اللازمددة لددذل  حددتى يمكددنهم تقددديم  -
 مستوى خدمة موحد.

المسدددتهلك  يعتمدددد علدددى تلقدددي شدددكاو  واقتراحدددات العمدددلاء وتحليلهدددا  وضدددع نظدددام خدددا  برضددداء -
 بالإضابة إ  الدراسات الميدانية الخادة بالتعرف على  رائهم واتجاهاهم ومقترحامم الخادة بالخدمة.

 عدم قابلية الخدمة للتخزين )سرعة الاستهلاك(:  -1-2-4     
دميددددة  ددددزين إنتاجهددددا مددددن الخدددددمات وانتظددددار بالخدمددددة لا يمكددددن  زينهددددا ويصددددعب علددددى المؤسسددددة الخ

 المستهلك  صن الخدمة تتميز عن السلعة بعدم قابليتها للتخزين.
 المزايا الاجتماعية والنفسية: -1-2-5     

تتميز الخدمة بأنه قد ينتج عنها مزام اجتماعية ونفسية للمشتر  يصدعب قياسدها بسدهولة باسدتخدام 
 ايوا  البشرية.

 مشاركة العميل في أداء الخدمة: -1-2-6     
يتطلدددب أداء الخدمدددة في معظدددم ايدددالات ضدددرورة تواجدددد العميدددل أبنددداء تقدددديمها إ  لا يعقدددل أن تجدددر  
عمليددة لشددخم مددا دون أن يكددون موجددود أبندداء إجرائهددا ومددن ثم يعتددا العميددل جددزءا مهمددا لداء الخدمددة وهددو 

 الذ  يحدد موادفاما ال  يرصبها.
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 تسويق الخدمات: ماهية ال -2
إن اصنشدددطة التسدددويقية تلقدددى اليدددوم اهتمامدددا مدددن قبدددل المؤسسدددات الخدميدددة في اصقطدددار المتقدمدددة بعدددد          

أن ىكد أن تبني وتطبيق المفاهيم واصسداليب التسدويقية يزيدد مدن بعاليدة وكفايدة وكفداءة تلد  المؤسسدات بهدي 
الإدار  والوينددائل الدد  نارسددها وإنمددا الاخددتلاف في لا  تلددل عددن صخهددا مددن المنظمددات مددن حيدد  التنظدديم 

منتجامددددا وفي الهدددددف اصساسددددي الددددذ  تسددددعى لتحقيقدددده وهددددو تحقيددددق خدمددددة ا تمددددعس وقددددد حققددددت الكثددددخ          
 .(1)من المؤسسات الخدمية في تل  اصقطار نجاحا كبخا في أنشطتها وإدارما

 تعريف التسويق الخدمات: - 2-1    
خ في تسويق الخدمات واحدا من أهم الاتجاهات المهمة ايديثدة صنهدا شدهدت توسدعا كبدخا يعد التفك

في السددنوات اصخددخة ولكددن بالددرصم مددن هددذا التوسددع لم يكددن لمفهددوم تسددويق الخدددمات خصودددية تيددزة حيدد   
لتمييددز كددان ي لددب علددى كتددابات التسددويق اعتقدداد مفدداد  أن  بيعددة تسددويق السددلعس والخدددمات متشددااة دون ا

بينها وكانت هناك دعوبات تواجه البداحث  في مجدال التسدويق بصدفة عامدة و دم أنشدطة الخددمات لم تظهدر 
 بشكل واضح.

 تنوع الخدمات وعدم تجانسهاس حي  تعم أنشطة متباينة بيما بينها. -
يصددول عدددم اهتمددام البدداحث  اددذا ا ددال ودراسددة يرجددع إ  عدددم تددوبر البيددانات أو الصددعوبة في ا -

 عليها.
بالددرصم مددن كددل هددذا إلا أن هندداك بعددض البدداحث  اسددتطاعوا إعطدداء أو التودددل إ  مفهددوم تسددويق  -

الخددددمات وهددددو: لهددددو منظومددددة مددددن اصنشددددطة المتكاملددددة والبحدددوث المسددددتمرة الدددد  يشددددترك بيهددددا كددددل العددددامل             
بنددداء وتددددعيم علاقدددات مرهدددة مدددع  في المؤسسدددة و دددتم عدارة مدددزيج تسدددويقي متكامدددل ومسدددتمر مدددن خدددلال

العملاءس ومدف إ  تحقيق انطباع إ دابي في اصجدل الطويدل وتحقيدق مندابع ووعدود متبادلدة لكدل أ دراف تلد  
 .(2)العلاقةل 
 المزيج التسويقي الخدمـات: - 2-2    

يقي يختلدددل تسدددويق الخددددمات عدددن تسدددويق السدددلع الماديدددة إلا أنهمدددا يتفقدددان علدددى أن مز همدددا التسدددو 
 مشترك لكن أسلوب استخدام عنادر المزيج التسويقي مختلل ب  الابن .

 
 .24س   ,مرجع سبق  كر  تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي المساعد:  د1ا 

 . 186س   2002س يةس د ةس الدار الجامعية بالإسكندر : إدارة وتسويق اصنشطة الخدميةسعيد محمد المصر  د2ا 
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 (1) وأبرز عنادر المزيج التسويقي المناسب للخدمات هي:
 

 PS(: :ثل المزيج التسويقي المتعدد الخدمات 01المخطط رقم )
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 المنتـج: -2-2-1   

يء يمكدن تقديمده للسدود ب درض الاسدتهلاك         أو أن المندتج شد  "كــوتلر"  يرى  مفهـوم المنتج:  -
 (2) الاستخدام أو اييازة أو الإتباع ياجة أو رصبة معينة وهو بذل  يشمل اصشياء المادية وصخ المادية.

كمددا يعددرف أيعددا بأندده أ  شدديء يمكددن تقديمدده للسددود لجددذب الانتبددا  أو للشددراء أو للاسددتخدام وللاسددتهلاك 
ة أو رصبددة وتشددمل المنتجددات أكثددر مددن السددلع الماديددة بهددي قددد تشددمل اصشددياء الماديددة والددذ  قددد يشددبع حاجدد

 والخدمات واصبراد واصماكن والمنظمات واصبكار أو مزيج تا سبق.

 
 .495مرجع سبق  كر س    دة,س اهيم والاستراتيجيات النظرية والتطبيقالتسويق المف: عصام الدين أم  أبو علفةد1ا 

 .15س   2000س د ةس جامعة الزيتونة اصردنيةس دراسة تسويقية متخصصةالعسكر  محمد شاكر:  د2ا 

 product( المنتج 1)

 price( التسعير 2)

 place plyisicof( التوزيع 3)

distribition 

 promotion( الترويج 4)

 physucal( الشواهد المادية 5)

evidence 

 parcticipants(المشاركين  6)

 process( العمليات 7)
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وتعددد الخدددمات سددلع تتعددمن اصنشددطة أو المنددابع الدد  تعددرض للبيددع مثددل الخدددمات المصددربية والفندقيددة 
 (1) وإعداد العرائب والصيانة.

ومددن هددذين التعددريف  يمكننددا القددول أن المنددتج يمكددن أن يكددون شدديء ملمددو  كالسددلع أو صددخ ملمددو   
 كالخدمات يقدم للسود ب رض إتباع حاجات ورصبات المستهلك .

وتعددد جددودة المنددتج الخدددمي مددن اصمددور المهمددة الدد  تددؤبر في تسددويق الخدمددة نظددرا لصددعوبة تقيدديم جددودة 
نتجات خدمية ينب دي اصخدذ بعد  الاعتبدار مسدتوى الجدودة الدذ  يطلبده الزبدون الخدمات ولهذا عند تصميم م

 أو المستهل  للخدمات.
 التسـعير: -2-2-2    

يمكددن التعبددخ عددن السددعر علددى أندده: لالقيمددة المعطدداة لسددلعة أو خدمددة معينددة مددن مفهــوم التســعير:  -
 .(2)له على تل  الخدمةجانب المؤسسة ويتم دبع تل  القيمة من  رف المستهل  مقابل حصو 

ويدددؤد  السدددعر دورا معيندددا في نييدددز خددددمات عدددن أخدددرى ويعكدددا ددددورة  هنيدددة للزبدددون علدددى مسدددتوى جدددودة 
الخدمة نظرا لتصور المستهل  العلاقة القائمة ب  السعر والجودة ولهدذا  دب عندد تحديدد سدعر الخدمدة الانتبدا  

عر الخدمددة عددادة صددخ مسددتخدم في سددعخ الخدددمات إ  مسددتوى أسددعار الخدمددة الممابلددة لهددا حيدد  أن لفددظ سدد
 .(3)وبدلا من  ل  كما هو ايال بالنسبة للمحام  واص باء والمستشارين يطلق عليها أتعاب 

 أهداف تسعير الخدمات:  -
  تحقيددق الددربح للمؤسسدددة ادددف البقدداء والاسدددتمرار وتطددوير الخدددمات وتحسدددينها هددا يتناسددب مدددع

 رصبات العملاء.
 كاليل حي  نجد بعض المنظمات لا تسعى إ  تعظيم الربح ولكنها تسعى إ  ت طية ت طية الت

 التكاليل الكلية.
  تنشدديط الطلددب علددى الخدددمات وبصددفة خادددة في حالددة انخفدداض الطلددب ويمكددن في هددذ  ايالددة

  فيض أسعار الخدمات لتحفيز الطلب على الخدمة وكسب عملاء جدد.
 واجهة المنابس  يتطلدب اصمدر في هدذ  ايالدة متابعدة أسدعار زمدة النصيب السوقي للمؤسسة وم

 المنابس  باستمرار وتعديل الخدمات ها يماشى مع المنابسة السعرية.

 
  كر . قمرجع سب التسويقسمحمد بريد الصحنس إسماعيل السيد و خرون:   د1ا 

 .272س مرجع سبق  كر س   تواستراتيجيا  التسويق مفاهيممحمد بريد الصحن:  د2ا 

 .196س   1999س ة دس المكتب العربي ايدي  الإسكندريةس إدارة النشاة التسويقي عبد السلام أبو قحل:  د3ا 
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  اسددددتخدام سياسددددة التسددددعخ كوسدددديلة لددددترويج الخدددددمات و لدددد  بتقددددديم أسددددعار منخفعددددة لددددبعض
 (1) الخدمات خادة الخدمات الجديدة والإضابية.

 يد أسعار الخدمات:أسد تحد -2-2-3    
 :(2)يعتمد تحديد أسعار الخدمات على عدة عوامل أهمها

عندددد تحديددد أسدددعار الخددددمات مددن العدددرور  ت طيددة التكددداليل الكليددة المرتبطدددة عنتددداج  التكــــاليف: -
 وتسويق الخدمة والمؤسسات ال  تسعى لتحقيق الربح تتقاضى هامش ربح يزيد عن ربح المصنع.

ايالة تسترشد مؤسسات الخدمات بأسعار المنابس  والذين يقددمون خددمات  في هذ   المنافسـة:  -
 مشااة مع خدماهم.

تعتدددا القيمدددة اصسدددا  اصكثدددر انتشدددارا في تسدددعخ الخدمدددة والقيمدددة قدددد تعدددا عدددن الجدددودة            القيمــــة: -
بدات العمدلاء ومتطلبدامم ال  يحصل عليها العميل مقابل السعر الذ  يدبعه وقد تعا القيمة عدن معدمون رص

 أو قد تعا عن سعر الخدمة.
 التوزيع: -2-2-4   

تتميز الخدمة عن السلعة بأنها لا تتداول باصيد  إلا أن شرائها ادف إعادة بيعها صدخ تكدن إلا في 
حدددالات محدددددة عنددددما تسدددتلزم الخدمدددة علاقدددة مباشدددرة بددد  مقددددمها ومسدددتهلكها ولهدددذا بدددىن صالبيدددة الخددددمات 

لب قنوات التوزيع المباشرة مع مستخدم الخدمة من هنا يعدد موقدع المؤسسدة الخدميدة مدن اصمدور المهمدة في تتط
 .(3)تسويق الخدمات خادة عندما يصل إليها

التوزيدددع وضدددديفة تتمثدددل في نقددددل السدددلع أو الخدددددمات مدددن المنددددتج إ  المسددددتهل   تعريــــف التوزيــــع: -
 .(4)لإنتاج ونقاة الاستهلاكالنهائي بهي هثابة همزة ودل ب  نقاة ا

 معـايير الاختيـار بين بدائل التوزيع: -
 .بيعة العرض والطلب والرصبات للعملاء  
 .مدى إياى اياجة إ  الخدمة 
 .الخدمات إ  لا توضع لها إستراتيجية توزيع جيدة ومناسبة قد لا تنجح مطلقا 

 
 .88س 87  كر س    س مرجع سبقتسويق السياسة والخدماتمصطفى عبد القار:  د1ا 

 .  529س 526 س   والاستراتيجيات النظرية والتطبيقالتسويق المفاهيم عصام الدين أم  أبو علفة:  د2ا 

 . 529س 526 صطفى عبد القادر: نفا المرجعس   م د3ا 

 .240س   1985د ةس دار النهعة العربية القاهرةس مصرس  إدارة التسويقسعة: دد بارز محمد دا د4ا 



 ق الخـــــــــدماتالفصل الثاني:  التسوي
 

 45 

 مرا صخ مرصوب بيه في بعض مجالات تصعيد المنابسة من خلال اصسعار أو الترويج وقد يكون أ
 الخدمات تا يزيد أهمية إستراتيجية التوزيع بالمزيج التسويقي.

  يسددهل الاسددتعانة بالليددة المتقدمددة في تقدديم الخدددمات لتحددل محددل تلدد  الدد  تعتمددد علددى العمالددة
 ك  للخدمة أبناء.الكثيفة عند تقديمها و ل  لمقابلة أ  ت خ في البيئة التسويقية أو في إدراك المستهل 

  (1)في بعض اصحيان قد تنتقل الخدمة من مكان العميل تا يب  أهمية جدولة نقل الخدمات. 
 أهـداف التــوزيع: -     

 زمدة الكميات المباعة وربع عدد المستهلك  للخدمات. ❖
 إعادة بع  منتج أو خدمة كانت يوجد في وضعية ساكنة. ❖
 لخدمات.اختراد اصسواد عن  ريق تصريل ا ❖
 التخصيم وخلق مصلحة بوينيفة التوزيع. ❖
 الربع من رقم اصعمال للمؤسسة. ❖
 (2) إنشاء علاقات حسنة مع الموزع  وتحس  دورة المؤسسة المنتجة لدى الزبائن. ❖

  التـرويج: -2-2-5   
تنطلددددق  ليددددة تددددرويج الخدددددمات مددددن الإعددددلان والبيددددع الشخصددددي وتنشدددديط المبيعددددات والدعايددددة والنشددددر 

 دام وسائل الاتصال المباشر كالهاتل والايد.واستخ
لكددن أهددم عنصددرين مددن عنادددر الددترويج للخدددمات هددو الإعددلان نظددرا لدددور  البددارز في تددرويج الخدددمات صددخ 
التقليديددة كمددا أن الإعددلان يسدداهم في تسددهيل مهمددة رجددل البيددع الشخصددي ويسدداعد في بندداء الصددورة الذهنيددة 

الخدمددة بعددلا عددن قدرتدده علددى تجسدديد الفائدددة مددن الخدمددة الدد  يحصددل الإجابددة عددن المؤسسددة عنددد مسددتهلكي 
 (3) عليها الزبون وإقناعه بشرائها.

يعرف الترويج على أنه عملية تعريدل المسدتهل  بالخدمدة وخصائصدها ووينائفهدا  تعـريف التـرويج:  -
يبخ             علدددى ومزامهدددا وكيفيدددة اسدددتخدامها وأمددداكن وجودهدددا بالسدددود وأسدددعارها بالإضدددابة لمحاولدددة التددد

 الزبون ومنه إقناعه بشراء الخدمة.
 

 
 .68س مرجع سبق  كر س   تسويق السياسات والخدماتمصطفى عبد القار:  د1ا 

 (2)  p. kotler, (b) dubois "markiting et management" 9ème edition op-cit, p 267.  
 .88مصطفى عبد القادر: نفا المرجعس    د3ا 
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 أهـداف الترويج: -
 التعريل بالخدمة من خلال القيام هملات إعلانية بعالة ومتكررة ودائمة. ❖
 زمدة الطلب على الخدمة. ❖
 نيز الخدمة و ل  من أجل التفرقة بينها وب  الخدمات المنابسة. ❖
 لمعلومات الكابية عنها وكيفية استخدامها للزبون.إينهار قيمة الخدمة و ل  بقديم ا ❖
  هو عبارة عن خليط يتكون من العنادر التالية: المزيج الترويجي: -

 الإعددلان. ❖
 البيع الشخصي. ❖
 تنشيط المبيعات. ❖
 د 1ا الدعداية. ❖

  الشـواهد المـادية أو الإظهـار المـادي: -2-2-6   
يسددددتوجب إكسددددااا  لدددد  المسددددتوى أو الدرجددددة                  لكدددون الخدمددددة أدددددلا هددددي صددددخ ملموسددددة بدددىن اصمددددر

مدددن النوعيدددة الددد  تجعلهدددا أقدددرب إ  الملموسدددة إ  حددددها مدددن خدددلال عناددددر المتدددوبرة في الخدمدددة هدددي اصخدددخة           
       إ  يمكددددن أن  لددددق الراحددددة والرضددددا المسددددبق لدددددى الزبددددون للخدمددددة سددددواء  لدددد  أبندددداء تلقيدددده الخدمددددة أو قبلهددددا      

 أو حتى بعدها.
وهنا يقصد بالإينهار الماد  كابة الرموز المادية أو المنتجات المسدتخدمة في عمليدة الاتصدال والإنتداج للخدمدة 
وهذا اصمر من شينه أن يولد الاستقرار المبكر لدى الزبون في تقييم الخدمة المقدمدة لدهس وا دا  قدرار القبدول في 

  علددى تسددويق الخدمددة إ  إبددراز الجوانددب الماديددة وصددخ الماديددة اصخددرى في ايصددول عليهددا ولددذل  بددىن القددائم
المؤسسددة والدد  نثددل في التصددميم والترتيددب والنظابددة والخدددمات المعددابة إ  تقدددم للزبددون والدد  تقددود في النهايددة 

 (2) إ  خلق الانطباع الإ ابي الذ  يأخذ  الزبون عن المؤسسة.
 : الأفـراد) المشـاركون( -و

لكددي تقدددم المؤسسددة الخدمددة لابددد مددن وجددود أبددراد يعملددون علددى تقددديمها وبالتددا  بهددم يكونددون ركنددا 
 أساسيا في الانامج التسويقي.

 
 .09س   1993س د ةس ادار الكتب المصريةس القاهرةدس الإعلان والترويجعيد: سهناء عبد ايليم  د1ا 

 . 13س 12س   هناء عبد ايليم سعيد:نفا المرجع   د2ا 
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ويقصدددد ادددذا العنصدددر مدددن المدددزيج التسدددويقي للخدمدددة: ل بأنهدددم مجموعدددة مدددن اصشدددخا   المشددداركون في تقدددديم 
 قبولهم لتل  الخدمةل.الخدمة للمستفيد منها ولهم القوة التيبخية على 

 وتكون العلاقة ب  هؤلاء اصبراد هي علاقة اعتمادية تبنى على أسا :
 الثقة ال  يمنحها الزبون إليهم في قبول الخدمة المقدمة من  ربهم . -
 الرضا المتحقق من قبول الخدمة ونتائجها. -
 الاستمرار المستقبلي للعلاقة القائمة ب  الطرب . -

تكددددون العلاقددددة مددددا بدددد  الطددددرب  محصددددورة بيمددددا بينهمددددا بقددددط وفي وجددددود الجانددددب الشخصددددي                ولا يكفددددي أن
بدددل يسدددعى اصبدددراد إ  جعدددل العلاقدددة هسدددتوى أعلدددى وجعلهدددا هثابدددة انتمددداء وولاء إ  المؤسسدددة الددد  تقددددم لهدددم 

 الخدمات المختلفة.
كشددل وتوضدديح مخددا ر القددرار الددذ  يمكددن أن ومددن جانددب  خددر بددىن الزبددون هاجددة إ  مسدداعدة اصبددراد في  

يتخددذ  في قبدددول الخدمدددة لددذل  يتطلدددب أن توضدددح لددده نوعيددة ومسدددتوى الخدمدددة المقدمدددة لدده قبدددل الإقددددام علدددى 
 قبولهاس و ل  لكون الخدمة أدلا صخ ملموسة وكونها صخ نمطية أيعا.

 العمـليات: -
اء تقدديم الخدمدة وإدارة الفاعدل بد  مقددمها وتتمثل في كابة اصنشدطة والفعاليدات الد  تدؤد  قبدل وأبند

ومسدددتقبلها وتبددددأ إدارة العمليدددة مندددذ يظدددة دخدددول الزبدددون إ  المؤسسدددة وفي قاعدددة الاسدددتقبال إ  سددديتولد لديددده 
 القبول المبكر للخدمة المقدمة من عدمه و ل  من خلال:

 دقة المواعيد المعتمدة في الاستقبال. -
 لب المقدم للحصول على الخدمة.السرعة في الاستجابة إ  الط -
 الكيفية في المخا بة وديغ التحدث مع الزبون. -
 القدرة في التجاوز على اصعمال الروتينية قدير يالة الزبون. -
 اللمسة الإنسانية ال  جسدما مهنة القائم بالعلاقات العامة. -

دريب وتطددوير الكفدداءات للعددامل  ولا شدد  بأن هددذ  الإجددراءات وصخهددا لا تددتم بدددون أن يكددون هنالدد  تدد 
على الاستقبال والتدعيم للخدمة وعليه أمكن القول بأن الفعالية في إنتاج الخدمة بشكلها السدليم دليدل علدى 

 التمايز في تقديم المؤسسة للخدمة قياسا ب خها من المؤسسات اصخرى.
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وخانددة القددول في هددذا الجانددب هددو أن خدمددة الزبددون هددو الجددوهر الددذ  تدددور حولدده عنادددر المددزيج التسددويقي 
وهددذا يعددني المزيددد مددن النوعيددة في الخدمددة المقدمددة والسددعي إ  بندداء علاقددة و يدددة ومتينددة مددع  ps 7للخدمددة 

 المستهل  لا تنتهي بانتهاء تقديم الخدمة.
 د1ا ات:أساسيا التسويق الخدم -2-3   

إ  أن هناك ددعوبة في المؤسسدات الخدميدة باسدتخدام أسدلوب التسدويق التقليدد  بفدي   كـوتلريشخ  
المؤسسدات الإنتاجيدة يدتم قيددا  الإنتداج بشدكل جيدد ويوضددع علدى الدرف بانتظدار ودددول الزبدون عليدهس أمددا في 

  المؤسسات الخدمية هناك المزيد من العوامل ال  ىبر اا الخدمة.
: لبأن تسددويق الخدمددة لا يتطلددب تسددويقا خارجيددا بقددط Grounroosلهددذا العقيددد يددذكر جرونددرو   ونظددرا

 ولكن أيعا تسويقا داخليا تفاعلياس وسنحاول إيعاى كل منها كما وردت في الشكل التا :
 

 (: مخطط :ثل التسويق في مجال الخدمة 02المخطط رقم )
 
 
 
 
 
 

لي الددذ  يعتددا اصعددوان االمسددتخدموند كددزبائن للمؤسسددة إن التسددويق الددداخ التســويق الــداخلي: -
بدأ يناهرة خلال الثمانينات ويركز هذا المفهوم أساسا على العلاقة ال  تربط المؤسسدة بأعوانهدا والدذين يمثلدون 
الاتصال المباشر إ ا أن كل تقصخ في تلبية حاجامم ورصبدامم يدؤد  إ  عددم رضداهم وبالتدا  يدنعكا  لد  

ى الجددو العددام للمؤسسددة والتسددويق الددداخلي لدديا محدددودا باسددتعمال تقنيددات دراسددة السددود والمددزيج سددلبا علدد
التسويقي في ا تمع الدداخلي للمؤسسدة والمتمثدل في اصعدوان إنمدا يرتكدز علدى سدلوك الإدارة            حيد  

 من واجبها قبول إ  اعتراض من أعوانها باعتبارهم زبائن حقيقي  لها.
بالتسدددويق الدددداخلي هدددو عمليدددة أساسدددا مدددتم بتسدددويق المدددوارد البشدددرية هدددذا المفهدددوم جدددد مهدددم بالنسدددبة وعليددده 

 لمؤسسات الخدمات وال  ترصب في أن تجلب نشا اما التسويقية مزودا مرضيا.
 

 . 244س 243 س   2000ر زهرانس عمان اصردندس س د ة ادامدخل التسويق المتقدممحمود جاسم الصميدعي:  د1ا 

 الشركة 

 التسويق الداخلي  التسويق الخارجي 

 المستخدمون  الزبائن  لتسويق التفاعلي ا
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إن هدف التسويق التفاعلي هو العمل على تحسد  نوعيدة الخدمدة والد  تتمثدل التسويق التفاعلي:  -
لمتبادلة ب  البائع والزبون وكذل  عرض خدمة  ا مستوى عال و ل  من أجل كسب بقة الزبون في العلاقة ا

وإخلاددده مددن خددلال الاتصددال المباشددرس ونتيجددة إ ابيددة مددع العميددل للحصددول علددى زبائددن جدددد وهددذا بأقددل 
 التكاليل.

ة وهدذ  العلاقدة إ  أن مردودية المؤسسة تركز على الزبدون المكتسدبس أ  محاولدة تطبيدق أحسدن للواجهد
المتبادلددة بدد  الزبددون والعنادددر المكونددة للجددزء المرئددي في المؤسسددة والمتمثلددة في الدددعم المدداد  والاتصددال المباشددرس 
حي  أن الزبون يقدم على الخدمة عندما تكون لديه نظرة حسنة اتجا  اصعوان ويكون  ل  بالمعاملة ايسنة 

ء اصعدددوان هشددداكله وبالتدددا  يقبدددل الزبدددون الخدمدددة المقدمدددة لددده لددده هيددد  يتولدددد لديددده الإحسدددا  باهتمدددام هدددؤلا
ويحصددل شددراء  لهدداس ويصددبح مخلصددا لخدددماما وهددذا إ ا كانددت التجربددة الدد  اكتسددبها مددن الخدمددة قددد أعطددت 
وجهة نظر حسنة لهذ  الخدمة وعليه بىن إرضاء الزبون وإقناعه بالخدمة المقدمة صليه مدن  درف المؤسسدة يعدد 

 يعود هذا اصخخ مرة ثانية لشراء هذ  الخدمة من هذ  المؤسسة.حابزا صن 
ــارجي: - ــويق الخـ وهدددو العمدددل الاعتيددداد  الدددذ  تقدددوم بددده المؤسسدددة لتهيدددي وتسدددعر وتدددوزع وتعدددزز التسـ

الخددمات للدزبائن عضدابة إ  النشدا ات اصخدرى المتعلقدة بالإبدداع والابتكدار في المؤسسدة للوددول        إ  
 رضى الزبائن.

 خطوات التخطيط الاستراتيجي لتسويق الخدمات - 2-4    
إن إعددداد الخطددة الإسددتراتيجية تسددويق مختلددل الخدددمات لمؤسسددة مددا تعددد الوبيقددة المركزيددة عددن  طدديط 
ومراقبددة جميددع أنشددطة التسددويق مددن حيدد  أنهددا تحدددد مدددى مهمددة المسدداهمة في تحقيددق أهددداف المؤسسددة النهائيددة 

ات والددداامج العدددرورية ثم تعدددع هدددذ  العناددددر المختلفدددة في ددددورة نظدددام متكامدددل وتحددددد الخطدددط والاسدددتراتيجي
وتعتا خطة أو إستراتيجية تسويق الخدمات إحددى النتدائج النهائيدة لعمليدة التخطديط الاسدتراتيجي للمؤسسدة  
ككدددل هدددذا اصخدددخ الدددذ  يهددددف إ  العمدددل علدددى خلدددق علاقدددة و يددددة بددد  أهدددداف المؤسسدددة مدددع محيطهدددا 

 (1) وتتمثل أهم خطوة إعداد هذ  الإستراتيجية بيما يلي:الخارجي 
 :missionالرسـالة:  -

وجدت المؤسسات الخدمية وهي تحمل العديد من اصهداف ال  تسدعى إ  تحقيقهدا علدى الدرصم مدن أن هدذ  
ا أو اصهداف لا توضع في تريبها على أسا  درجة أهميتها بل أن ما تفرضه البيئة من مت دخات تدنعكا سدلبي

ا ابيددا علددى أولددومت اصهددداف ويمكددن القددول بأن رسددالة المؤسسددات الخدميددة تتمثددل في حقيقتهددا السددبب أو 
 

 .136س 121س   2005س ان س د ةس دار اليازور س العلمية للنشر والتوزيع عم: تسويق الخدمات الصحيةر البكر سثامر م د1ا 
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ال رض من وجودها كما أن رسدالتها لا تكدون نسدخة ثانيدة مدن رسدالة المؤسسدات اصخدرى بدل أن الخصوددية 
بيل المثدال في المؤسسدات الخدميدة هي ال  نيز ما بينهما هعام  رئيسية وجوهرية لرسدالتها وكمدا هدو علدى سد

 وال  تنصب معامينها على التي:
 تحقيق مستوى عا  من الجودة في الخدمة. -
 ضمان تقديم الخدمات على أكمل وجه. -

بالرسالة نثل في حقيقتها مؤشرا لمسار عمل الإدارة وجميع العامل  في المؤسسة الخدمية وبالتا  بىن تحديدها 
 نطداد عمدل هدذ  المؤسسددات واتجاههدا المسدتقبلي والرسدالة بدذات الوقدت لا تت دخ بفددترات بوضدوى يعدني ىشدخ

 متقاربة إلا أنه يمكن تعديلها بفترات متباعدة نسبيا.
 التحليل البيئي: -

ل رض أن تعدد المؤسسات الخدمية إ  أيدن تتجده ومدا هدي المسدارات الد  يسدعى إ  بلوصهدا عليده أن 
  يعمدل ادا سدواءا الداخليدة منهدا أو الخارجيدة لمدا لهدا مدن أبدر كبدخ علدى أكشداف مكدامن يحدد  بيعة البيئة ال

القوة والعدعل مدن جاندب والفدر  والتهديددات مدن جاندب  خدر بالتحليدل البيئدي يمثدل في حقيقدة مقابلدة مدا 
 العناددر مجتمعدة ب  عوامل البيئة الداخلية للمؤسسة مع بيئتها الخارجية والسعي لإقامة حالة مدن التدوازن بد 

 ولتوضيح اصمر بشيء من الاختصار يمكن تقييم التحليل على:
 :internal environmentالبيئة الداخلية:  ❖

 وتتمثل بعنصرين أساسي  هما:
ـــوة  ويقصدددددددددددد ادددددددددددا تلددددددددددد  المدددددددددددزام إ  تتمتدددددددددددع ادددددددددددا المؤسسدددددددددددات الخدميدددددددددددة                    :strengthsالقـــــــــ

مددددددن المؤسسددددددات اصخددددددرى وهددددددا يحقددددددق التفددددددود والتقدددددددم في  لدددددد  ا ددددددال                 والدددددد  لا تتددددددوبر لدددددددى المنابسدددددد 
 من التخصم أو النشاة الخدمي.

ويقصدددد ادددا تلددد  العوامدددل الددد  تجعدددل المؤسسدددات الخدميدددة في وضدددع أقدددل :weaknessالضـــعف 
أقدل أهميدة وباعليدة مستوى من اصداء والاستجابة لمتطلبات العمل قياسدا بالمؤسسدات اصخدرى وبالتدا  يصدبح 

قياسا ب خ  وبصورة عامة بىن إدارة المؤسسات الخدمية تسعى إ  قديم كشل تحليلي موضوعي هكامن قومدا 
 وباتجا  تعزيز  وما يقابلها من نقاة ضعل للعمل على ايد من ىبخ ما أو تلاقيها في مسار عملها.

  البيئة الخـارجية:
 ونثل أيعا عنصرين أساسي  هما:
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وهي عبارة عن مجالات أوأحداث محتملدة ايصدول مسدتقبلا وعمكدان   :  opportunitiesالفرص      
المؤسسدات الخدميدة أن تسدتثمرها يقيددق أهددابها مدن خددلال اعتمداد خطدط مرسدومة ومامجددة لدذل  وصالبدا مددا 

يدددة اقتصدددادم أو تقدددا  الفدددر  هقددددار العائدددد النقدددد  المتحقدددق أو القيمدددة المعدددابة المتحققدددة للمؤسسدددة الخدم
 اجتماعيا.

وهي العوامل ال  تقدل أمدام المؤسسدات الخدميدة والد  تحدول دون تحقيقهدا   :threatsالتهديدات  
للهدددداف المخططدددة لهدددا وبالشدددكل الدددذ  يدددراد صليددده وتقدددا  التهديددددات أيعدددا هقدددار النقدددود             إ  

 بة المحتملة. سرها والنقم في الموارد ال  تعمل اا واصحداث السال
وعمومدددا بدددىن إدارة المؤسسدددة تسدددعى للبحددد  عدددن الفدددر  المحتملدددة باتجدددا  تعزيدددز موقعهدددا في السدددود التنابسدددي 
وايصول على عوائدد ماليدة ومكاندة اجتماعيدة في  هنيدة اصبدراد ومدا يقابلهدا بالعكدا مدن ايدد قددر المسدتطاع 

 خططة.من التهديدات والعوائق ال  تحول دون تحقيقها للهداف الم
 صياغة الأهداف: -

تسددتمد أهددداف المؤسسددات الخدميددة دددياصتها مددن خددلال الرسددالة والتحليددل البيئددي الددذ  تم تحديدددها 
ضمن سلسلة خطوات التخطيط الاستراتيجي واصهداف عبارة عن ترجمة واضحة ومحدددة بأبعداد زمنيدة معيندة 

زمدة ايصة السوقيةس النمو في المبيعاتس احتواء وهذ  اصهداف تكون متعددة في ال الب ومنها زمدة الرهية 
الخطددر زمدة معدددل العائددد علددى الاسددتثمار .... الخس قددد تكددون هددذ  اصهددداف تحددت التسددمية  امددا في بعددض 

 المؤسسات الخدمية أو هسميات أو أشكال مختلفة وعموما بىن هذ  اصهداف  ب أن تتسم ها يلي:
هددددداف الدددد  تسددددعى إدارة المؤسسددددة لتحقيقهددددا وهددددا يتوابددددق مددددع وضددددع تريددددب لتحديددددد أولددددومت اص -

 الإمكانيات المتاحة لها في التنفيذ.
لابد أن تكون اصهداف معا عنها هقيا  أمدي قددر المسدتطاع كدي يمكدن علدى ضدوء  لد  تحديدد   -

 مستوى ونسبة الانجاز المحقق.
حليدددددل البيئدددددي وأن لا تتسدددددم بالجمدددددود  دددددب أن نتددددداز الخطدددددة بالمروندددددة الكابيدددددة وهدددددا يتوابدددددق مدددددع الت -
 والسكون.
 الاتسام بصفة الانسجام مع بقية اصهداف اصخرى للقسام المختلفة في المؤسسة. -
 صياغة الإستراتيجية: -

تشددتق إسددتراتيجيه المؤسسددة الخدميددة مددن اصهددداف المحددددة لهددا وهددي عبددارة علددى تصددميم محدددد لإنجدداز 
د ايا  أ المستقبلي بالإستراتيجية هي خطدة تعتمددها المؤسسدة وتطبقهدا اصهداف سواءا كان  ل  على اصم
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ل رض تحقيق أهدابها الطويلة اصمد ولوضع سياسدات نهدد لهدذ  الاسدتراتيجيات ولوضدع مجموعدة مدن الخطدط 
 واصهداف والاامج قصخة اصجل وال  تسهم في الودول إ  تحقيق اصهداف البعيدة اصمد.

إستراتيجية المؤسسة في اصمد ايدا  علدى سدبيل المثدال هدو إسدهامها بتقدديم الخددمات ضدمن   ويمكن القول أن
 الرقعة الج رابية المسؤولة عنها وتحقيق التعاون في الوقت  اتهس وها يحقق اصهداف الموضوعة.

رج حددود أما على اصمد البعيد بىن استراتيجياما تتمثدل في إ داد الددعم الكدافي لتدوبخ الخددمات خدا 
المؤسسة وإيصالها إ  مواقع اياجة الفعلية لها ولتطوير باعلية الإسدتراتيجية في المؤسسدةس بىنده  دب العمدل في 

 اتجاه  يمثل اصول:
في تطوير إستراتيجية لمحفظة الخدمةل: وال  تعني ما هو العمل أو الفعل الذ  يمكدن ا دا   مدع كدل  

والاتجا  الثاني: يتمثل في تطوير إستراتيجية الانتشدار أو التوسدع في السدود خدمة تقدمها المؤسسة إ  زبائنها 
 وال  تعني ما هي الخدمات ال  يمكن إضابتها إ  اصسواد.

 صياغة ال نامج: -
لإكمدددال اص دددر التخطيطيدددة والتحليليدددة لعمليدددات التخطددديط الاسدددتراتيجي التسدددويقي يسدددتوجب اصمدددر 

مج التسددويقي والددذ  يقددوم في جددوهر  علددى أسددا  الاسددتخدام اصبعددل للمددوارد القيددام هرحلددة الصددياصة الددانا
المتاحة في المؤسسةس وها يوابق مع اصهداف الموضوعة في السود المختار عليدهس بدىن ددياصة الدانامج يتعدمن 

 في حقيقته عنصرين هما:
 اختيار السوق المستهدف:  

لمؤسسدددة للددددخول صليددده مجدددالا حيدددوم ومهمدددا حيددد  يتمثدددل اختيدددار السدددود المسدددتهدف الدددذ  تسدددعى ا
لإنجاى التخطيط الاستراتيجي إ  أنه يمثل عملية تكييل لمواردها المتاحة ومز ها التسويقي لمقابلة احتياجدات 
هذ  اصسواد وتحقيق رضدا الزبدون علدى وبدق مدا نتلكده مدن مهدارات في اصداءس كمدا أن اصمدر في هدذا الجاندب 

الدقيقددة في اختيددار اصسددا المسددتهدبة تبعددا يساسددية المت ددخات الدد  تتعددمنها مددن  يسددتوجب اصخددذ بالعنايددة
جانددددب ومعربددددة درجددددة الفددددرود والاختلابددددات بينهددددا وبدددد  اصسددددواد اصخددددرى عددددا التحليددددل الدددددقيق والمعمددددق 
للخصددائم والصددفات الدد  نيددز تلدد  اصسددواد المسددتهدبة مددن حيدد  البيددانات الديموصرابيددة وتحليددل حاجددات 

 بائن والسلوك المعتمد في التعامل والتصميم للخدمة ها يتوابق مع الطبيعة السكانية للمنطقة.الز 
 المـزيج التسويقي:
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هددا أن التسددويق نشددا ا تقددوم بدده المؤسسددة لإدراك وبهددم وتحفيددز وإرضدداء حاجددات السددود المسددتهدف 
ن جهدة وحاجدات ورصبدات السدود الذ  يتم اختيار  بشكل دقيق ومدن خدلال الموائمدة بد  مواردهدا المتاحدة مد

 من جهة أخرى.
ولعددل المددزيج التسددويقي للخدددمات الددذ  سددبق الإشددارة صليدده يمثددل الددركن اصساسددي الثدداني في دددياصة الددانامج 
التسددويقي والددذ  يقصددد بدده مجموعددة المت ددخات التسددويقية القابلددة للسدديطرة عليهددا وا  يددتم اسددتخدامها مددن قبددل 

 لمخططة في سوقها المستهدف.المنظمة لتحقيق أهدابها ا
 التنفيـذ: -

يصددبح التخطدديط الاسددتراتيجي تسددويق خدددمات المؤسسددة صددخ منددتج ولدديا بددذو  جدددوى إن لم يقددرن 
بالتنفيدددذ الصدددحيح والسدددليم لهددداس والإسدددتراتيجية المصددداصة مدددن قبدددل إدارة المنظمدددة لا نثدددل في تحقيقهدددا إلا أحدددد 

يتعددددددح في الشددددددكل والددددددذ  يسددددددمى بنمددددددو ج أو هيكددددددل  اصركددددددان السددددددبعة في إنجدددددداى عمددددددل المؤسسددددددة كمددددددا
M.CKINSEY 7.S . 

 . M.CKINSEY 7.S(:  يوضح هيكل 3مخطط رقم )
 

        
 
 
 
 
 
 
 
 
 

إ  يتعددددددددح بأن العنادددددددددر الثلابددددددددة اصو  الإسددددددددتراتيجية والهيكددددددددل والددددددددنظم والدددددددد  يمكددددددددن تسددددددددميتها 
hardware مددددا العنادددددر اصربعددددة اصخددددرى بتسددددمى والدددد  تعددددد الركيددددزة الماديددددة في إنجدددداى عمددددل المؤسسددددةس أ
software              إ  يتمثل العنصر اصول في اصنماة والذ  يقصد به التفكخ والسلوك العام المشدترك

 الهيكل
Structure 

 النظم  
systems 

الإستراتيجية  
strategy 

 اصنماة 
style 

 المهارات
skills 

 الملاك  
staff 

 القيم المشركة
Shared 

volues 
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للبراد العامل  في المؤسسدة والعنصدر الثداني هدو المدلاك ويقصدد بده أن المؤسسدة تسدتخدم أشدخا  بارعد  في 
قيدام بعمليدة تددريبهم وإكسداام الخداة المعدابة لا نجداى عمليدة التنفيدذ للخطدة عملهم إلا أن هذا لا يمنع مدن ال
 الموضوعة واصعمال المنا ة ام.

والعنصددر الثالدد  وهددو المهددارات والدد  تعددني بأن المؤسسددات هاجددة صن يمتلدد  العددامل  بيهددا مهددارات أكثددر تددا 
ايالات الطارئة والاستثنائية ال  قد تعرض لها  تحددها الخطة الموضوعة من قبل إدارة المؤسسة و ل  لمواجهة

في مسار عملهاس والعنصر الرابع هو القيم المشدتركة والد  تعدني اشدتراك العدامل  في المؤسسدة الخدميدة بدذا القديم 
اصخلاقية المرشدة في عملهم ولا ش  بأن التعامل المشترك ما ب  هدذ  العناددر مجتمعدة جعدل المؤسسدة أكثدر 

 اءة وبعالية في تنفيذ الخطة الإستراتيجية التسويقية الخدمية.قدرة وكف
 الرقابة والتغذية العكسية: - 

يقصد بدذل  هدو متابعدة التنفيدذ للخطدة ومقارندة النتدائج المتحققدة مدع مدا خطدط مسدبقا لدذل  العمدل 
دددددل            والكشدددل عددددن الانحرابدددات ايادددددلة في تنفيددددذ الخطدددةس إن وجدددددت بصدددلا عددددن تحديددددد موقدددع الخلددددل ايا

في أية مرحلة من المراحل السابقة في التخطديط الاسدتراتيجي وجعدل هدذا الكشدل هثابدة معلومدات مرتجعدة إ  
اص ددراف الدد  يعنيهددا اصمددر والهدددف مددن الرقابددة والت ذيددة العكسددية هددو ايددد مددن اسددتمرار  لدد  الانحددراف أو 

 ؤسسة.تعديله ها يتوابق مع أهداف الخطة الموضوعة لنشاة الم
 وفي المخطط التا  سنخلم أهم ما ورد من التحليل السابق.

 (: :ثل خطوات التخطيط الاستراتيجي لتسويق الخدمات04مخطط رقم )
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 مشاكل تسويق الخدمات: -2-5 
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 يترتب على خصائم الخدمات عدد من المشاكل من وجهة نظر المؤسسة المتمثلة في التي: 
دمات صددخ الملموسددة لا يمكددن  زينهددا ولهددذ  الخادددية أهميتهددا إ ا نظددرنا إ  المخددزون بالخددالمخــزون:  - 

ووينيفته في أ  مشروع دناعي تقليد س بهو يسمح بتحقيق التوازن ب  الاسدتمرار في الإنتداج بشدكل مدنظم 
 مددن ناحيددة وتجندددب حددالات عددددم انتظددار الطلدددب مددن ناحيدددة أخددرى أمدددا في المؤسسددات الخدميدددة بددىن مشدددكلة
التوبيق ب  هذين المت خين يمكن حلها بطريقة مختلفة بمقابلة الطلب المت خ يدتم عدن  ريدق الاحتفداظ بالطاقدة 

 الإنتاجية وليا بالمنتج الفعلي.
بخادددية الخدددمات صددخ ملموسددة تجعددل عمليددة الاتصددال دددعبة بالنسددبة للددزبائن  عمليــة الاتصــال: - 

بعند الإشهار مثلا كيل يمكن خلق دورة لشديء لديا لده مظهدر   بصفة عامة والزبائن المحتمل  بصفة خادة
ماد س حي  أنه إ ا ما تم التركيز على إينهدار القواعدد المحتملدة الد  يمكدن ايصدول عليهدا مدن الخدمدة المقدمدة 

 يترتب عنه مشكلة التسيخ ب  خدما المؤسسات إ  تنتمي على دناعة واحدة.
ــعير: -  ــكلة التســـ  قطددددداع الخددددددمات أددددددعب منهدددددا في القطددددداع الصدددددناعي                مشدددددكلة التسدددددعخ في مشـــ

أو السددلع الماديددة بحسدداب التكدداليل المباشددرة لدديا سددهلا نظددرا لعدددم وجددود مددواد خددام أو مددواد أوليددة ودددعوبة 
 القيا  الدقي للود الذ  يست رد لإنتاج الخدمة.

الجديدة أمرا          في  بسبب خصائم الخدمات أدبحت حماية الخدمات  براعـات الاختراع: -
صاية الصعوبةس وإن لم تكن مستحيلة بليا هناك براعات الاختراع والطريقة الوحيددة لمندع التقليدد الكامدل هدو 

 حماية الاسم التجار  بقط.
 من وجهة نظر الزبون:

ن كون أن الخدمات صخ ملموسة يترتب عليها عدد من المشاكل من وجهة نظر الزبون ومن المتوقدع أ 
يكدددون لهدددم اتجاهدددامم وسدددلوكامم وعليددده بدددىن تقييددددهم للخددددمات يختلدددل وادددذا الخصدددو  سدددوف نتطدددرد إ  

 نقطت  رئيسيت  هما:
تعتددا الثقددة أحددد متطلبددات القطدداع الخدددماتي كمددا هددي عليدده في باقددي القطاعددات اصخددرى  الثقـــة: - 

 ويمكن القول أن عنصر الثقة له أهمية خادة في حالت :
عندما تكون هناك مهارات خادة مطلوبة صداء الخدمة حي  أن نقم المهدارات قدد تدترب   ى:الأولـ 

 عليه مخا ر حقيقية للزبون.
 عندما ينطو  أداء الخدمة على المخا رة المالية مثل التعامل مع شركة التيم  أو المصرف. الثانية:
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ة المطلوبددددة في  هددددن قددددد يصددددعب تكدددوين تصددددور عددددن الخدمددددصــــورة الخدمــــة في ذهــــن المســــتهل : - 
المسدددتهل  صنهدددا صدددخ ملموسدددة وصصدددو  المدددزام المتوقعدددة مدددن شدددراء الخدمدددة يبقدددى هدددو الخدددر أمدددرا صدددخ واضدددح 

 ويترتب عليه ىخخ قرار الشراء.
حيدد  أن تقيددديم الخدمدددة يختلدددل باخدددتلاف اصشدددخا  والسددبب يعدددود علدددى أن الخددددمات لا تقددددم أو تعطدددي 

   أمرا أساسيا.بصورة  لية وتوبر العنصر البشر 
 خلاصة الفصـل:

تكمددن أهميددة التسددويق داخددل المؤسسددات الخدميددة في نكدد  هددذ  اصخددخة مددن إ دداد مكانددة في السددود  
 ال  تعمل بيهاس وبالتا  إ اد نصيب دائم من التعاملات مع الخرين و ل  عن  ريق:

 معربة حاجات ورصبات الجمهور. -
 تسويق الخدمات بطريقة بعالة. -
 التعريل بالخدمات وإعطاء معلومات حولها. -
 صزو اصسواد الدولية. -

ومدددع التطدددور الاقتصددداد  وتزايدددد الاهتمدددام بالتسدددويق الخددددماتي للددددور الكبدددخ الدددذ  يلعبددده في اييددداة المعاددددرة 
طداع نلاحظ اهتماما كبخا ببحوث التسويق والدراسدات في مجدال السدلع الماديدةس بالدرصم مدن زايدد الاهتمدام بالق

الخدماتي إ  أن الانامج التسويقي لا يختلل في كليهماس ولكن اصساليب التسويقية هي ال   تللس وبالتا  
 بالتسويق الخدماتي موجه في سلوك منهجي يهدف لمعربة حاجات الجمهور وتسويق خدمات المؤسسة.

 
 

 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الثال الفصل  
يق الاتصالية وعلاقتها بتسو  لإستراتيجيةا
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 تمهيــــد: 

تعا الإستراتيجية الاتصدالية هثابدة الشدرمن الدذ  يدربط بد  مختلدل عناددر المدزيج التسدويقي الخددماتي 
ببىسدددتعمال هدددذ  الإسدددتراتيجية بطريقدددة وكيفيدددة جيددددة ومحكمدددة يتسدددنى للمؤسسدددة الخدميدددة تحقيدددق أهددددابها في 

 و.تسويق خدماما عن  ريق الاستمرارية والربح والنم
 المبحث الأول: إعداد الإستراتيجية الاتصالية:

 د1ا :مراحل الإستراتيجية الاتصالية  -1
أدددددبحت المؤسسددددة الخدميددددة اليددددوم قبددددل أن تعددددرض خدددددماما تقددددوم بتحعددددخ ونشددددر معلومددددات  ددددم 
خصائم وبوائدد خددماما بالمؤسسدة في هدذ  ايالدة تصدبح بطبيعتهدا وسديلة اتصدال وحدتى تصدل هدذ  اصخدخة 

اصهداف ال  تسدعى إليهدا عليهدا أن تقدوم بتحعدخ إسدتراتيجية للاتصدال تعمدل علدى تحقيقهدا ويدتم إعدداد إ   
هذ  الإستراتيجية من خلال المرور بعدة مراحل حتى تصدل إ  تسدويق خددماما بالشدكل الدذ  تريددس ونددرج 

 هذ  المراحل من خلال المخطط التا :
 اد الإستراتيجية الاتصالية.(: مخطط يوضح مراحل إعد05الشكل رقم: )

 
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .24س 22 س    1999س برع التسيخس ة لنيل شهادة اللسانا في العلوم الاقتصاديةاستراتيجيات الاتصال مذكر حسن بن زايد:   د1ا

 استراتيجية التسويق

 المزيج التسويقي

 دور الاتصال في استراتيجية التسويق

 تعريف بمزيج الاتصال

 أهداف الاتصال 

 مستهدفي الاتصال 

 تشخيص الاتصال

 مستهدفي الاتصال مستهدفي الاتصال

 تخصيص موارد الميزانية  

 كة مخطط الشر 

 التنفيذ 

 المراقبة 

 التعديلات
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بعددددد أن تحدددددد المؤسسددددة إسددددتراتيجية التسددددويق كمددددا هددددو موضددددح في الفصددددل الثدددداني والمددددزيج التسددددويقي 
الخدددماتي أول مرحلددة نقددوم اددا هددي تشددخيم الاتصددال في إسددتراتيجية التسددويق والتعريددل بالمددزيج الاتصددا  أو 

 أساليب الإستراتيجية الاتصالية.
ثم ىتي مرحلددة تحديددد مسددتهدفي الاتصددال حيدد  علددى المسددؤول في دائددرة التسددويق في المؤسسددة الخدميددة 
أن يعرف حاجات ورصبات وتفعيلات وعادات الشريحة المستهدبة وال  يمكن أن تتمثل في مشدترين حدالي  

د أو جماعدات رسميددة أو محتملد  أو تثلد  عددن مؤسسدات ويمكددن أن تكدون الشددريحة المسدتهدبة مكونددة مدن أبددرا
 أو صخ رسمية وهذا لمعربة نظرما نحو المرسل.

 هل تعدربه ؟ -
 هل سمعت عنه ؟ -
 هل تعربه جيدا أو لدي  معلومات قليلة عنه ؟ -

 كما عليه تحديد  بيعة مواقفها من خلال :
 هل لديها ميول نحو خدمات المؤسسة والمؤسسة ككل ؟ -
 متم أم لا متم اا ؟ -
 د  المؤسسة؟هل تعا -

ثم يدتم تحليدل كدل ددورة عدن  ريدق تحديدد العوامدل الد  تقدوم عليهدا عمليدة التصدور أو النظدرة المسدتمدة 
تجا  المؤسسة وخدماما على أن تركز على العوامل اصكثر أهمية وتعع لها درجات أولوية بالمؤسسة الد  نلد  

ار في هذ  النظرة تا  علها تحقق أهدابا تسدويقية نظرة جيدة عن شريحتها المستهدبة يمكنها وبسهولة الاستمر 
 لخدماما بناءا على هذ  الثقة.

بعدددد  لددد  نقدددوم بتحديدددد اصهدددداف وتتمثدددل هدددذ  المرحلدددة في التعدددرف علدددى ندددوع و بيعدددة الاسدددتجابة 
المنتظدددرة مدددن  دددرف الشدددريحة المسدددتهدبة هدددذ  اصخدددخة سدددتظهر في شدددكل عمليدددة شدددراء الدددزبائن لهدددذ  الخددددمات 

 وضة.المعر 
إلا أنه قبل أن يقرر الزبون الشراء بىنه يمر عا عدة مراحل مدن المهدم معربتهدا حدتى يدتم التصدرف علدى 

 أساسها وال  تتمثل في:
ويددتم هددذا عمومددا عددن  ريددق رسددالة بسدديطة ومتكددررة وقددد ىخددذ هددذ  المرحلددة بعددض  مرحلــة الــوعي:

 الوقت.
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 ددب العمددل علدى التعريددل هميددزات وخصددائم  إن المعربدة البسدديطة صددخ كابيدة , بددل مرحلــة التعــرف:
 الخدمات بصورة مركزة.
قد يعرف الزبون على الخدمة صخ أنه قد لا يعرها اهتماما كابيا لذا  ب من خلال   مرحلة الجاذبية:

 هذ  المرحلة أن تعطي له ميولا ورصبات تحفز  لهذ  الخدمات.
ــيل: ــة التفضـــ ميدددددزات الخاددددددة بالخدمدددددة و صدددددخ متدددددوبرة               في هدددددذ  المرحلدددددة يدددددتم التركيدددددز علدددددى الم مرحلـــ

 في الخدمات للمنابسة.
 ويبقى التفعيل صخ كافي ما لم تصحبه الرصبة والقناعة. مرحلة الاقتناع:
يكون في هذ  المرحلدة دور وهددف الإسدتراتيجية الاتصدالية هدو تسدهيل عمليدة الشدراء   مرحلة الشراء:

 ن عملية الشراء.ولو  زء من الشريحة المستهدبة م
ثم  صدددم ميزانيدددة مدددوارد الإسدددتراتيجية الاتصدددالية لشدددرى الرسدددالة عدددا إسدددتراتيجية الإبدددداع مدددن خدددلال 
مختلل أساليب الإستراتيجية الاتصالية بناءا على الدور الكبخ الذ  تعلبه هذ  اصخدخة في التعريدل صددمات 

 المؤسسة.
وع الكلي لاستثماراما في مجال الاتصال ويعا أحدد وعلى كل مؤسسة أن تتخذ قرارا بيما يخم ا م

القدرارات التسدويقية اصكثددر ددعوبة حيد  تسددتعمل المؤسسدة إحدددى الطدرد اصربعدة في توزيددع ميزانيتهدا الخادددة 
 بالإستراتيجية الاتصالية وهي كالتي:

ــة: -أ ــوارد المتاحـ ــى المـ ــزة علـ ـــريقة المرتكـ بددد  مجهدددود وهدددي مقارندددة لا تسدددمح بتوضددديح العلاقدددة  الطـ
 الاتصال والمبيعات كما تجعل الموازنة  عع لت خات مستمرة ولا تسمح بذل  بوضع مخطط تطوير متناسق.

ــات: -ب ــة المبيعـ ــى قيمـ ــزة علـ ــة المرتكـ وتسدددتعملها العديدددد مدددن المؤسسدددات وهدددي  ريقدددة لهدددا  الطريـ
وخاددة عندد قلبهدا لمفهدوم أبدر الاتصدال ا ابياما لعدم تشديد المنابسة وإرضاء المسؤول  المالي  ولها سلبياما 

علدى تسددويق الخددمات كمددا أنهدا بكددرة لا تعتمدد علددى التوجهدات المسددتقبلية بدل علددى اصرقدام المتعلقددة بالنشدداة 
 السابق بلا تسمح بنشاة متعدد إلا في حالة توازن المبيعات.

ال النشاة من جهة, وهي تعتمد على بكرت  أنها ىخذ من حكمة مج  طريقة إتباع المنافسين:  -جـ
وتجنددب المتاعددب بواسددطة مدددوازنات الددترويج والاتصددال صددخ أن هدددذ  الطريقددة أهمددل بكددرة أخدددرى وهددي أندده مدددن 

 المستحسن التعرف على منابسي .
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وبعددد أن تعددع المؤسسددة مخطددط للحملددة اسددتنادا علددى المراحددل السددابقة عليهددا أن تعمددل علددى تنفيددذها 
 بة مراحل:ومراقبتها وتكون المراقبة عا بلا

 المراقبة القانونية للرسالة. -
مراقبة بعالية ايملة و ل  إما عدن  ريدق لفدت الانتبدا  و تشدخيم الخدمدة والعلامدة أو عدن  ريدق   -

 الودول إ  المستهدب .
بعد التنفيذ هل تم تسويق الخدمة و ل  من خدلال قيدا  معددلات المبيعدات علدى الدزبائن أو تقدوم   -

مدى بعالية وىبخ ايملة الاتصالية على المستهل  أو مدى معربة هدذا اصخدخ للعلامدة   بسا الراء وتلاحظ
 االشهرةد.

وفي حالدددة مدددا إ ا لم يكدددن لهدددذ  ايملدددة الاتصدددالية دددددى كبدددخ علدددى الجمهدددور بعلدددى المؤسسدددة القيدددام 
 بالتعديلات في الإستراتيجية الاتصالية المتبعة.

 ارج المؤسسة: أهمية الإستراتيجية الاتصالية خ -2
حدددتى تحقدددق المؤسسدددة أهددددابها في تسدددويق خددددماما عليهدددا الاعتمددداد علدددى مدددزيج اتصدددال متناسدددق وبدددق 

 د1ا إستراتيجية معينة وهو ما يستلزم:
إحدددداث منصدددب مددددير الاتصدددال والدددذ  تدددرتبط بددده مسدددؤولية تحعدددخ وإعدددداد الإسدددتراتيجية العامدددة  -

 موجهة نحو المؤسسة كما هي موجهة نحو خارجها.للاتصال ووضعها محل التنفيذ وهي إستراتيجية 
نشدددر نظدددرة أو بلسدددفة جديددددة بالنسدددبة إ  الدددوزن النسددده لكدددل أداة مدددن أدوات الاتصدددال الموجدددودة  -

 هوزة المؤسسة  ال  عمكانها استخدامها.
تحليدل كددل الاسددتثمارات الخاددة بأدوات الاتصددال حسددب كدل خدمددة وكددذا حسدب المرحلددة الددواردة  -

 رة ايياة ومقارنتها بالثار المرجوة وهذا من أجل تحس  تسيخ كل أداة على حدى.في دو 
 التنسيق ب  مختلل أنشطة الاتصال وبرامجها عا الزمان والمكان. -

 أهمية الإستراتيجية الاتصالية في تسويق الخدمات: -2-1   
 :وتتمثل أهمية الإستراتيجية الاتصالية في تسويق الخدمات بيما يلي

تعريل الزبائن بصفة عامة والشريحة المستهدبة بصفة خادة بنوعية الخدمات إ  تعرضها المؤسسة   -
 وكذا تعريفها بامتيازاما.
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 محاولة إ اد وتوسيع موقع خا  بالمؤسسة في اصسواد  -
إقنددداع الجمهددددور بشددددراء الخدددددمات وهددددذا مددددن خددددلال إببددددات جودمددددا مقارنددددة ب خهددددا مددددن الخدددددمات  -

 سة.المناب
العمل على إحدداث ت دخ مواقدل الدزبائن نحدو خددمات معيندة بت يدخ التصدورات أو إحدداث انطبداع   -

 حسن حولها.
 
 ت يخ موازين القوى في السود من خلال التفود أو التميز عن المنابس . -
التعريددل بالمؤسسددة وخدددماما لدددى مختلددل القطاعددات وهددذا يسدداعد علددى تشددجيع عمليددة الشددراكة  -

 كامل وصخها من الاستراتيجيات.والت
تعمددل الإسددتراتيجية الاتصددالية علددى جعددل المؤسسددة قددادرة علددى تجدداوز المراحددل الصددعبة الدد  نددر اددا  -

وهددذا مددن خددلال توادددلها مددع محيطهددا الخددارجي وإحدددابها للتموقددع في نفسددية الجمهددور وجعلدده يتعددا ل معهددا 
 عند دعوباما ودخولها منطقة الخطر.

ني: تحـــديد خطــوات أســاليب الإســتراتيجية الاتصــالية وأهميتهــا في تســويق المبحــث الثــا
 : الخدمات

 التخطيط للإعلان وعلاقته بتسويق الخدمة: -1
يلعددددب النشدددداة التسددددويقي دورا هامددددا في نجدددداى المشددددروعات هختلددددل أنواعهددددا ويأتي ارتبدددداة الإعددددلان 

بعدالا ونشدطا في تحقيدق الاتصدالات التسدويقية  بالنشاة التسويقي من كون الإعلان جدزءا رئيسديا منده وعنصدرا
 مع القطاعات المستهدبة.

حيدددد  نجددددد أن الاسددددتراتيجيات الإعددددلان مددددا هددددي إلا تطويددددع الجهددددود الإعلانيددددة لكددددي يلائددددم مواقددددل 
تسويقية معيندة وتوجده إسدتراتيجية الإعدلان تجدا  تحقيدق أهدداف الإعدلان كمدا  دب أن تتماشدى مدع سياسدات 

ى  ل  بىن إعداد الإعلان ينطو  على ا ا  قرارات الإعدلان داخدل نطداد هيكدل سياسدة الإعلان وبناءا عل 
محددة حتى يمكن للإعلان المساهمة في تحقيق تسويق الخدمات للمؤسسدة وهدذا يطلدب تشدكيل            أو 

 .(1)تصميم إعلان محكم وجيد
 التخطيط للإعـلان: -1-1   
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لإعدلان وتحديدد الجمهدور المعدني بده واختيدار المصدمم ولا يقصدر يبدأ التخطديط يوضدع الفكدرة الرئيسدية ل
التخطدديط علددى امددتلاك المصددمم لملكددات بنيددة ربيعددة بحسددب بددل  ددب أن يلددم بفددن البيددع والددترويج والتنسدديق 

 :(1)ومنابذ التوزيع ال  تسلكها الخدمة حتى تصل إ  الجمهور ولذل   ب أن يقوم المصمم ها يلي
 لبحـوث:إجـراء ا -1-1-1   

 بحوث خاصة بالخدمة: -
و لدد  مددن حيدد  مزامهددا واقتندداع الددزبائن بفوائدددها ايقيقيددة وإشددباعها لرصبددامم بشددكل أبعددل قياسددا 
للخدمات الجديددة اصخدرى أو البديلدة وهدوث الخدمدة تحتداج إ  تجميدع المزيدد مدن البيدانات والمعلومدات حدول 

ن هددذا اصمددر يسددهل عمليددة إبددراز المددزام الفريدددة في هددذ  الخدمددة وكددذل  الخدددمات المنابسددة اصخددرى حيدد  أ
 الخدمة المعلن عنها ومقدرها على تلبية رصبات الزبائن.

مدددن حيددد  عدددادامم واتجاهدددامم الثقابيدددة أو السدددلوكية و لددد  بالنسدددبة للدددزبائن  بحـــوث المســـتهلكين: -
شدراء بدىن هدذ  المعلومدات تدزود المخطدط ايدالي  والمدرتقب  حدتى يدنجح الإعدلان في اجتدذاام وإقنداعهم قدرار ال

 هقائق مهمة حول الجمهور المستهدف من خلال هذ  الاامج الإعلانية.
ــوع الإعـــلان: - بلكدددل خدمدددة أو مجموعدددة مدددن الخددددمات تلائمهدددا وسددديلة مناسدددبة لنقدددل الإعدددلان  نـ

 اسمعيةس بصريةس سمعية بصرية ... الخد.
 دب أن يشدكلها الإعدلان ويعتمدد  لد  علدى حجدم  أ  تقدير المسداحة الد  بحوث ملء الفراغ:  -

 ميزانية الإعلان والتعريل  ال  تععها إدارة الإعلان.
أ  اختيدددار الوقدددت المناسدددب لبددددء ايملدددة الإعلانيدددة حدددتى يأتي الإعدددلان يدددار   بحــــوث التوقيــــ : -

بشدددلا  ريعددا بسدددبب ويلاحددظ أن الخطددط الجيددددة والمعدددة مسددبقا بطدددرد علميددة رهددا لا تلاقدددي نجاحددا كابيددا أو 
 تجاهلها للتوقيت الزمني المناسب لمثل هذا النوع من الخطط وأسلوب البدء بيها وأوقات تنفيذها.

 المنافسة: -و
تجرى هذ  البحوث لمعربة المنابس  المهم  والخدمات المنابسدة والبديلدة ومركزهدا في اصسدواد والتفرقدة 

ابلدددة للخدمدددة المعلدددن عنهدددا والمنابسدددة صدددخ المباشدددرة عدددن  ريدددق بددد  المنابسدددة المباشدددرة عدددن  ريدددق الخددددمات المم
 الخدمات البديلة.
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 التخطيـط المبدئي: - 1-1-2    
ويعتدددا هثابدددة مسدددودة للإعدددلان تبددددو بيددده اصجدددزاء بصدددفة مبدئيدددة مدددا عددددا الصدددورة أو الكتابدددة بتظهدددر           

والصددورة وأخددخا إخددراج الإعددلان وتريددب أجزائدده في دددورما النهائيددة ويشددمل حصدديلة التصددميم ثم إعددداد الرسددم  
 داخل حدود الإ ار.

 الرسـم والصـورة: -1-1-3    
 وتعد بعناية وتعا أحيانا عن بكرة كاملة بكفاءة جمة لعجز الكتابة عن التعبخ عنها بنفا المستوى.

 كتابة العنوان:  -1-1-4    
نددددددوع الخددددددط الرقعددددددة أو الثلدددددد  أو الفارسددددددي                ولدددددده بعاليددددددة في كفدددددداءة ىديددددددة العنددددددوان لوينيفددددددة بيختددددددار 

أو الكوفي وكذل  صط الكتابة ودرجة كثابة ايا ولونه وفي أحيان كثدخة يعدا عدن بعدض العنداوين برمدوز دالدة 
  ات منظور شمو  ويتيح ايرية للجمهور في تصور  بكرة الإعلان بسهولة ودون عناء.

 التخطيط النهائي: -1-1-5    
وهنددا يددتم التخطدديط بتنسدديق أجددزاء الإعددلان داخددل إ ددار مناسددب محدددد بعددد تصددميمها تصددميما بنيددا 

 جيدا بيوازن ب  اصجزاء وايركة واتجا  الع  والترتيب المنطقي والوحدة والانسجام ب  أجزاء الإعلان.
 الاختيـار: -1-1-6    

الخدمدة المناسدبة والسدعر المناسدب  وهدي  بيعمل المصمم للإعلان على تسهيل مهمدة الزبدون في اختيدار
إحدى مشكلات الدزبائن ويعدارض الدبعض هدذا اصسدلوب رهدا يزيدد مدن ارتبداكهم كمدا أنده يحتداج          إ  

 دراسة مستفيعة للزبائن و بقامم وبقابامم ومستواهم الماد  والاجتماعي.
 الإنتـاج: -1-1-7    

ر دي ته ورسم دور   ب إنتاجده بترتيدب وحداتده          في بعد الانتهاء من تصميم الإعلان وتحري
 .(1)دورته النهائية حتى يمكن تحديد اييز الذ  يش له كل جزء

وبنددداءا علدددى هدددذ  الخطدددوات الددد  يقدددوم ادددا مصدددمموا الإعدددلان بصدددورة دقيقدددة وعلميدددة يمكدددن للإعدددلان          
 أن يساهم في تحقيق أهداف المؤسسة.

 (2) علاقة بتسويق الخدمات:الإعلان و  -1-2   
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يعتددا الإعددلان أحددد اصنشددطة الرئيسددية في مجددال تسددويق الخدددمات للعديددد مددن المؤسسددات إ  تعمددد  -
عليددده في تحقيدددق أهدددداف اتصدددالية باص دددراف الددد  تتعامدددل معهدددا هدددذ  المؤسسدددات ولقدددد أدى تزايدددد اسدددتخدام 

ت نتيجدة لظهدور عددد كبدخ مدن الخددمات والطلدب النشاة الإعلاني كيداة مؤبرة في نجاى الكثخ مدن المشدروعا
عليهددا وكددذل  تشددتت اصسددواد الدد   دددمها المشددروعات واتسدداعها تددا يتطلددب الاعتمدداد علددى وسدديلة اتصددالية 

 تستطيع الودول إ  أكا عدد تكن من المستهلك .
عدلان كوسديلة تزايد المنابسة وينهور ما يسمى بسود المشترين أدى إ  اعتماد المؤسسات علدى الإ  -

 للتيبخ في المستهلك  المحتمل  لتفعيل خدمات مؤسسة معينة عن اصخرى.
إن العلاقددة بدد  نشدداة الإعددلان وأهددداف المؤسسددة المتمثلددة في تسددويق خدددماما بصددفة عامددة حيدد   -

 .(1)أن هدف هذ  المؤسسات هو زمدة مقدار مبيعاما وزمدة أرباى المؤسسة
ن علددى الطلدددب حيدد  يددؤد  إ  تعظددديم الطلددب علددى الخددددمات بددثلاث  ددر أساسدددية يددؤبر الإعددلا -        
 وهي: 

 *إقناع المستخدم  ايالي  للخدمة بزمدة معدلا استهلاكهم ايالية. 
 *أن يركز الإعلان على تقديم خدمات واستخدامات جديدة لها.

وعدددا مدددن الإعدددلان يمكدددن أن يصدددل الإعدددلان إ  خلدددق مبيعدددات ويتحقدددق هدددذا مدددن خدددلال اسدددتخدام ن
لتحقيق البيع من خلال الايد ومثل هذا الإعلان يحاول أن يقنع الزبون بأن يدبع ين الخدمدة المعلدن عنهدا في 

 دورة أقساة ترسل من خلال الايد
قددد يهدددف الإعددلان إ  محاولددة تعددديل أو القعدداء علدددى بعددض الانطباعددات السدديئة عددن الخدمددة والددد   -    

 .(2)ل  ومحاولة خلق دورة  هنية أبعل للمؤسسة وخدماماتوجد في  هن المسته
يعمل الإعلان على إدخال الخدمة إ  السود بعن  ريقه يتعرف الجمهور على تل  الخددمات ويعدرف   -   

مزامهددا ومدددى الانتفدداع اددا والسددعر الددذ  تبدداع بدده وكددان للإعددلان دور ورسددالة في أن يأخددذ النددا  علددى قدددر 
 الخدمات حي  هم و أين ما وجدوا.تفكخهم ويقدم لهم 

تعريددل المسددتهل   ددودة الخدمددة بعندددما يقدددم الإعددلان تعريفدده للخدمددة  ددب أن يكددون عقلانيددا ولدديا  -  
انفعاليا خادة عندما يكون الزبون عاقل ومثقل بى ا كان الإعلان يتناول خدمة معينة بيجب أن يركدز علدى 
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يمكن تحقيقها              من   ون بأن هناك ميزة يناهرة أو خفيةمزامها وليا على عيواا و ب إبلا  الزب
 .(1)وراء الإعلان

 (2) يستطيع النشاة الإعلاني ت يخ سلوك المستهلك  من خلال بلاث أساليب هي: -
 من خلال توبخ المعلومات.          

 من خلال العمل على ت يخ الاتجاهات.   
 خدمات المختلفة.من خلال ت يخ تفعيل الزبائن لل 

توبخ المعلومات حي  يستطيع النشاة الإعلاني أن يؤبر على سلوك وتصربات الدزبائن مدن خدلال   -        
إمددداد المسددتهل  بالمعلومددات والبيددانات الدد  تسدداعد  علددى اكتشدداف كثددخ مددن الجوانددب الدد  كددان  علهددا عددن 

بسبب الإعلان وخخ مثال للإعلانات ال  مددف إ  ت يدخ الخدمة وكثخا ما نجد أبرادا تتيبر قرارامم المختلفة 
سلوك اصبراد عن  ريق تزويد  بالمعلومات هي الإعلانات عن الخددمات الجديددة ويمتداز الإعدلان عدن الخدمدة 

 الجديدة بالصفات التالية:
 * يحتو  على معلومات وضح للزبائن مزام ودفات الخدمة الجديدة.     
 ن أن يخلق الرصبة للحصول على الخدمة الجديدة.* يحاول الإعلا    
* يعدددفي الإعدددلان عدددن الخدمدددة الجديددددة ندددوع مدددن اصهميدددة هتابعدددة التطدددورات اياددددلة والت دددخات في البيئدددة     

 المحيطة بالزبون.
ت يددخ رصبددات اصبددراد إ  أن ت يددخ رصبددات هددذا اصخددخ مسدديلة دددعبة ولكددن الإعددلان عمكاندده القيددام  -

همة إ ا أحسن تصدميمه صن السدلوك الاسدتهلاكي تدؤبر عليده عوامدل كثدخة منهدا الظدروف الاجتماعيدة اذ  الم
 والثقابية وصخها ويستطيع الإعلان القيام اذ  المهمة إن تحققت الشروة التالية:

 * أن ياز الإعلان المزام أو الفوائد ال  تعود على المستهل  نتيجة اقتناعه بالفكرة.   
 ن يكون المستهل  راصبا في ت يخ اتجاهاته وتبني اصبكار الجديدة.* أ  
* أن يخلق الإعدلان جدوا مدن التيييدد للمسدتهل  يؤكدد لده سدلامة القدرار الدذ  ا دذ  بقبدول الفكدرة أو   

 الاتجا  الجديد.
تلفددة الدد  * تحتدداج مسدديلة ت يددخ الاتجاهددات واياجددات المزيددد مددن الجهددود لمتابعددة ايددالات واصدوار المخ

 يمر اا المستهل .
 

 . 27س 23 كر س    مرجع سبق س  علان الإأحمد محمد المصر :   د1ا
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ت يددخ تفعدديل الددزبائن للخدددمات المختلفددة بفددي كثددخ مددن اصحيددان لا يحتدداج المعلددن إ  ت يددخ سددلوك  -
الزبائن ت يخا أساسا حي  لا يستدعي منه محاولة مثل هذا الت يخ إ  ح  تقدديم خدمدة جديددة نامدا ولكدن 

يتطلب منه ت يخ سلوك الزبائن الدذين يرصبدون بعدلا في السدلعة في معظم اصحيان  ب المعلن نفسه في موقل 
أو الخدمدددة هعدددنى أن يحدددول تفعددديلهم مدددن خدمدددة منابسدددة لخدماتددده هدددو وفي هدددذ  ايدددالات يعتمدددد المعلدددن عدددن 
الرصبدددات واياجدددات اياليدددة للدددزبائن والمعلدددن  دددد في هدددذ  اصسددداليب الإعلانيدددة المتعدددددة وسددديلة لتحقيدددق هدددذا 

 فعيل الزبائن لخدمة دون اصخرى.الت يخ في ت
وفي حقيقة اصمدر إ ا نظدرنا للإعدلان ودور  في تسدويق الخدمدة مدن وجهدات نظدر اص دراف اصخدرى   -

االمعلددنس المسددتهل س والدولددة وا تمددعدس عديدددة جدددا حيدد  بينددت أحددد البحددوث أن اصهددداف الدد  تنشدددها 
 مؤسسة ما من النشاة الإعلاني جديدة ومتنوعة منها:

 * تحقيق زمدة مستمرة في المبيعات.
 * خلق وعي  يب واهتمام إ ابي صدمات المؤسسة ها يحرك رصبات الشراء.

 * خلق دورة  هنية مستحبة لسمعة المؤسسة.
 * تشجيع الموزع  على دعم خدمات المؤسسة بنشا هم الإعلاني والبيعي.

 * المساعدة على تقديم الموزع  الجدد للسود.
 روى المعنوية لرجال البيع.* دعم ال

 * ىكيد أهمية المؤسسة في نظر الموردين.
 * تشجيع الموزع  على قبول توزيع خدمات المؤسسة.

وأحيددانا تددذكر بعددض المؤسسددات أهدددابا أكثددر تحديدددا لمهمددة نشددا ها الإعددلاني منهددا مددا يأتي عندددما  -
 يكون الإعلان موجها لسود الزبون النهائي و هي : 

 الة تفعيل للخدمة المعلن عنها.* إنشاء ح
 *جعل المشترين يطلبون خدمة معينة.

 * تحويل  لب المشترين من اصدناف المنابسة إ  الصنل المعلن عنه.
 *توسيع قاعدة الزبائن عن  ريق تشجيع العملاء المرتقب  صول مرة.

 *زمدة الإقبال عند الزبائن ايالي .
   شراء الخدمة.* التذكخ المستمر للزبائن صصو 

 التخطيط للعلاقات العامة وعلاقتها بتسويق الخدمة: -2
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إن العلاقات العامة أكثر من مجرد تنميدة للعلاقدات إنهدا تعلدق بابتكدار حمدلات إسدتراتيجية تشدمل كدل 
من التخطيط والتسويق ... وبتطبيقها كيسدلوب بعدال للربدع مدن قيمدة خددمات المؤسسدة ونثيدل هدذ  اصخدخة 

 يح والعمل على تحس  دورما داخليا وخارجيا.بشكل دح
 التخطيط للعـاقات العامة: 2-1   

تعتددا العلاقددات العامددة نشددا ا منظمددا وليسددت نشددا ا عشددوائيا وهددا أنهددا تتفاعددل مددع اصبددراد ومددواقفهم 
على ضرورة  واتجاهامم بذل  يعني أن أنشطتها  ويلة المدى ونتائجها بعيدة اصبر لذا تعتمد العلاقات العامة

التخطدديط المسددبق لاامجهددا قبددل أن تقددع المؤسسددة في أزمددة مددع جمهورهددا كمددا أن أ  نشدداة هددادف للعلاقددات 
 العامة لا يمكن أن يتحقق إلا باعتماد  على التخطيط الناجح من أجل تحقيق أهدابها.

  ترمددي إ  وتتعلددق مسدديلة  طدديط العلاقددات العامددة  بأن تقددرر المؤسسددة مسددبقا  تنفيددذ اصهددداف الدد
الوددددول إليهدددا  خدددذة في الاعتبدددار الإمكانيدددات والقيدددود المحيطدددة بعمليدددة التخطددديط سدددواءا تعلدددق اصمدددر همايدددة 

 (1) المؤسسة من اصخطار والمشاكل ال  تواجهها أو ب ية تعريل الجمهور اا وتوضيح أهدابها.
 (2):أهمية التخطيط للعلاقات العامة -

 ية مستقبلية مستقرة للمؤسسة.*يساعد المؤسسة على وضع رؤ 
* التشدد يل الاقتصدداد  لعنادددر الإنتدداج حددتى يددتم ايصددول علددى أكددا بائدددة تكنددة مددن هددذ  العنادددر 

 دون ت يخ وإسراف.
* يساعد على تحديد اصهداف تا يساعد على تفهم اصبراد لها وتقبلها وتحديد الخطوات ال  تودل 

 على تنفيذها. لذل  تعمل بعالهذ  اصهداف حتى يتبعها اصبراد وت
*يسهل عملية الاتصالات حي  تناسب المعلومات مع اصهدداف والخطدط والمعدايخ               في  

 كابة قنوات الاتصال.
 * تحقيق أمثل استخدام لوسائل الإعلام المتاحة في الودول إ  الجمهور المستهدف

إ  اختيددددددار اصسدددددداليب اصكثددددددر بعاليددددددة              * حسددددددن اختيددددددار الموضددددددوعات واصوقددددددات الملائمددددددة إضددددددابة 
 في التنفيذ.

 * التيكيد على الجانب الإ ابي بدلا من الجانب الدباعي في تارسة العلاقات العامة.
 متطلبات التخطيط للعلاقات العامة: -  

 
 .215س   2007للنشر والتوزيعس القاهرة س  دار الفجرس د ة س محمد منخ حجاب: العلاقات العامة في المؤسسات ايديثة   د1ا
 .143س 142  س 2004الجامعةس مصرس  سسة شبابد ةس مؤ  الاتصال والعلاقات العامة في ا تمع المعادرسصريب عبد السميع:   د2ا
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 * وجود مدرب  على مستوى عا  من المهارة وحسن التصرف.
 وبنية متاحة لمواجهة أ  مواقل  ارئة. * وجو إمكانيات مادية وبشرية

 * توزيع اصدوار على الإيرادات المختلفة والتنسيق بينهما.
 * التوعية الكاملة بأهداف الخطة بالنسبة للإدارة والاستعداد لمواجهة أ  مشكلة.
 .(1)* توبخ الوسائل ال  تساعد على استمرار العمل والاستعداد لمواجهة أ  مشكلة

 يمر التخطيط للعلاقات العامة بالمراحل التالية: تخطيط للعلاقات العامة:مراحل ال -
يعددددد تحديددددد أهددددداف المؤسسددددة الخطددددوة اصو  في التخطدددديط للعلاقددددات العامددددة  * تحديــــد الأهــــداف:

وبدونها تؤكد المؤسسات وبدلا من أن تكون مبادرة بىنها تستعمل كرد بعل نحدو المواقدل كمدا تقدوم اصحدداث 
 ؤسسة بدلا من أن تقوم هي بذل  وتحديد اصهداف يتمثل بيما يلي:بتحري  الم

 * معربة وخدمة السود.
 * إنتاج نوعية للخدمة.

 * جذب المستخدم  وتدريبهم وترقيتهم.
 .(2)* حماية المؤسسة ووضعها في حالة رخاء مستقبلا

هدددداف والسياسدددات هعدددنى القيدددام بتعمددديم المعلومدددات علدددى ردود اصبعدددال لل الدراســـة والبحــــث: -
والخدددمات وتحديددد مددا هددي المشددكلة كددذل   ددب أن تحدددد الدراسددة أسدداليب ووسددائل الاتصددال المناسددبة الدد  
 ددددم بدددرامج العلاقددددات العامدددة وتتعددددمن أيعدددا أن تحدددددد المدددوارد والإمكانيددددات المطلوبدددة توبرهددددا لتنفيدددذ بددددرامج 

 .(3)العلاقات العامة
تحديددد الإ ددار العددام للهددداف في ضددوء نتددائج الدراسددة  بعددد الانتهدداء مددن تصــميم خطــة العمــل: -

ينب ي أن تحدد خطدة العمدل وتصدور حلدول للمشدكلات الد  تثخهدا مرحلدة الدراسدة ويدتم كدذل  تحديدد كيفيدة 
انجاز هذ  اصهداف وتحديد ا تمع أ  الجمهور الندوعي للمؤسسدة الدذ  سدتوجه لهدم بدرامج العلاقدات العامدة 

ه إ ا مدا تم انجداز الخطدوات السدابقة بدقدة بدىن نصدل الطريدق نحدو إنجداز أهدداف خطدط و ب التيكيد علدى أند

 
 .225محمد منخ حجاب:  مرجع سابقس     د1ا
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وبددرامج العلاقددات العامددة يكددون قددد تحدددد ويدددخل في إ ددار هددذ  المرحلددة أيعددا تحديددد الوقددت المناسددب لتنفيددذ 
 .(1)الخطة ويراعي في التخطيط مبادئ الشمول والمرونة والتكامل والمشاركة المستمرة

وفي هددذ  المرحلددة تنفددذ الخطددة الدد  سددبق الاتفدداد عليهددا و ددب أن يددتم هددذا  فيــذ الخطــة:مرحلــة تن -
التنفيدددذ علدددى أسدددا  الالتدددزام بأهدددداف الخطدددة واحدددترام مدددا نصدددت عليددده مدددن وسدددائل وإجدددراءات لتحقيدددق هدددذ  

سدية اصهداف هي  يعتا كل إجراء مخالل صحكام الخطة إجدراء صدخ مشدروع ويمثدل هدذا الالتدزام ضدمانة أسا
لنجدداى الخطددة في الودددول إ  أهددددابها صندده دون هددذا الالتددزام سددديحدث التراخددي والإهمددال في التنفيددذ وعددددم 

 الاهتمام با ا  كل هدف من أهداف الخطة في موعد  المحدد وبالشكل المع  في الخطة أيعا.
لجمدداهخ ولإقندداعهم وتنفيددذ خطددة في العلاقددات العامددة يعددني قيددام خددااء العلاقددات العامددة بالاتصددال با

بفكرة معينة أو تصحيح أبكار خا ئة أو توضيح وجهة نظدر المؤسسدة لهدم ويسدتخدم خدااء العلاقدات العامدة 
 بنون إقناع متنوعة عن  ريق وسائل إعلام كثخة ومتباينة لتنفيذ برامجهم.

ات عامددة أن إن التحديددد والتنفيددذ لا يكفيددان إنمددا يحددب علددى كددل مسددؤول علاقدد الرقابــة والتقيــيم: -
يدرك أن اصهداف قد أمكن بلوصها وهذ  هي وينيفة العلاقات العامة بالرقابة هي مواكبة عملية تفيد الخطة 
والتيكدددد مدددن سدددخها  بقدددا للتعليمدددات ووبقدددا للخطدددة المرسدددومة س والتيكدددد مدددن اصهدددداف الموضدددوعة والخطدددط 

كشددل الانحرابددات وتحددذير  المسددؤول علددى   والسياسددات والإجددراءات الدد  يددتم تنفيددذها ونكددن هددذ  المرحلددة مددن
 الانحراف وتظهر الرقابة ايقيقية في أن اصهداف والخطط والسياسات  ب على اصبراد القيام بأدائها.

أمدددا التقيددديم بهدددو عمليدددة تقددددير الموقدددل وايكدددم وباعليدددة وكفددداءة العمليدددة وهددد  قيمدددة النتدددائج الددد  تم 
 .(2)رسومالتودل إليها من تنفيذ الانامج الم

 العلاقات العامة وعلاقتها بتسويق الخدمات: - 2-2   
يقدددوم مفهدددوم العلاقدددات العامدددة علدددى القواعدددد واصسدددا الددد  أبرزمدددا المفددداهيم ايديثدددة لإدارة اصعمدددال 
ومدى تحقيق التيبخ المتبادل ب  المؤسسة والجمهدور وتحقيدق التفاعدل المددرك بد  الطدرب  ولديا بال ريدب   أن 

الكثخ من المؤسسات تصيغ استراتيجياما الاتصدالية انطلاقدا مدن مسدؤوليتها الاجتماعيدة إتجدا  زبائنهدا   نلاحظ
وىسيا على  ل  بىن العلاقات العامة كجهاز وكنشاة في المؤسسة تلعب دورا أساسيا في تسدويق الخددمات 

 من خلال:
 ائها و إستمرارها في ا تمع.تساهم العلاقات العامة في بناء سمعة متميزة للمؤسسة ودعم بق -

 
 .176س د ةس المكتب الجامعي ايدي س مصرس   ات العامة والخدمة الاجتماعية : العلاقمحمد اجت كش   د1ا
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تقدددوم العلاقدددات العامدددة بنشددداة تسدددويقي يددددرك المسدددؤولية الاجتماعيدددة للمؤسسدددة ويسددداعدها علدددى  -
تنمية الاامج وإنشداء  ريدق مدزدوج الاتجدا  مدع جمداهخ المؤسسدة لكدي تعدمن أن يكدون كدل مدنهم راضديا علدى 

 سياسة وإجراءات المؤسسة.
ا من النشاة التسويقي الذ  يمثل أداة مهمة لإدراك المؤسسة لمستومما تعتا العلاقات العامة جزء -

 تجا  الزبائن وهو يمثل المنطلق الفلسفي اصكثر حدابة في الفكر التسويقي.
وتعا أيعا النشاة الترو ي الهادف إ  إ اد نوع من الصلات القوية بد  اصشدخا  والمؤسسدة مدن 

  اصهداف والتفاعل ب  اصبراد والجماعات.خلال  الاتصالات المستمرة وت يخ
 تعمل العلاقات العامة على دعم سياسات المؤسسة وتقبل الجمهور لها. -
 تعمل العلاقات العامة على تنمية التفاهم المشترك ب  المؤسسة والجمهور. -
 أوسع.تساهم العلاقات العامة في توسيع مجال خدمات المؤسسة وأسواقها وقبلها لدى جمهور  -
تسددعى العلاقددات العامددة علددى بندداء  سمعددة المؤسسددة الدد  تقددل وراء السددلعةس والخدمددة أو تددرويج بيددع  -
 خدماما.
تعمل على تحويدل الجمهدور إ  زبائدن للخدمدة الد  تقددمها المؤسسدة بالهددف مدن العلاقدات العامدة   -

 ؤسسة.ليا بناء سمعة  يبة س بهذا الهدف يسعى للمزيد من الرواج لخدمات الم
تسعى العلاقات العامة إ  ىسيا هوية ودورة قيادية للمؤسسة في السود سواءا كانت المؤسسة   -

قديمة أو جديدة بىنها مدف إ  أن تكون رائددة في مجالهدا متميدزة عدن صخهدا تدن ينابسدوها وهيد  يصدبح لهدا 
 ن مراكز الصدارة.هويتها البارزة المنابسة وكمؤسسة تحصل المؤسسة بكل جدارة على مركز م

تسددعى العلاقددات العامددة إ  تطددوير أسددواد المؤسسددة وتوسدديعها و لدد  بنشددر أبكددار جديدددة يتقبلهددا  -
 الجمهور س وتفسح ا ال للمؤسسة لتسويق خدماما في مجالات مختلفة وأسواد جديدة.

اصبندداء تعمددل العلاقددات العامددة علددى تحقيددق قبددول اجتمدداعي مددن الجمهددور للمؤسسددة وهددي في هددذا  -
تكدون قددد سداعدت علددى تددرويج وتسدويق خدددمات المؤسسددة ونحدن نعددرف أن اصبددراد يشدكون المؤسسددات ولددذا 

 بىن خلق قبول اجتماعي بالمؤسسة والثقة اا أساسي .
ومددن مهامهددا أيعددا تجدداوز سددوء بهددم الجمهددور للمؤسسددة وخدددماما وتكددون مهمددة العلاقددات العامددة  -

الفهددم لددى الجمهدور ولا يمكددن تحقيدق  لدد  مدن خدلال حملددة اتصدالية قصددخ ة المسداعدة في  طدي وإزالددة سدوء 
المدى بل  ب أن يكون  ل  بناء على أسا منتظمة  ويلة المدى مرتبطدة بداامج    مددى واسدع وعمليدة 

 مستمرة.
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 أهمية وسائل الإعلام في تسويق الخدمة:  -3
تيجية الاتصددالية للمؤسسددة إ   ددب أن تحتددل العلاقددة مددع وسددائل الإعددلام مكانددة محددددة ضددمن الإسددترا

تتدخل في نفا اتجا  أساليب الاتصال اصخرى أ  ضمن الإستراتيجية الاتصالية الشاملة للمؤسسة وتكمن 
خصودددية داخلهددا أساسددا في الوسددائل الإعلاميددة المسددتعملة وأبعادهددا التقنيددة لاسددت لالها في التعريددل صدددماما 

 ب يمكن إدراج أهميته في تسويق الخدمة بيما يلي:ونشا اما المختلفة وهذا اصسلو 
متم وسائل الإعلام بالوسط الذ  تتحرك بيه المؤسسة هظداهر الخلدل ليشدخم اصصدراض ثم يقددم   -

ايلدول للمؤسسدة علدى المددى الطويددل و لد  ببنداء علاقدات مسدتمرة مددع وسدائل الإعدلام مسدتهدبا الانسددجام 
هددا ومتابعددا لتطددور الوضددع بيمددا يتعلددق بصددورة المؤسسددة ودابعيددة عمالهددا بدد  أهددداف المؤسسددة ورسددائلها وجمهور 

 وموزعيها.
تتوجب إستراتيجية الاتصال بالنسبة للمؤسسات التعامل مع مختلل وسدائل الإعدلام في التخطديط   -

لمختلددل المراحددل الدد  يسددتوجبها العمددل التسددويقي وهددي مدددف إ  خلددق الددوعي صصودددية نشدداة المؤسسددة 
 ور الانتماء والرصبة في تارسة نشا ها واقتناء خدماما.وت ذية شع
تحقدددق وسدددائل الإعددددلام إشدددعاع للمؤسسددددات في محيطهدددا الاجتمددداعي وضددددمان المصدددداقية صعمالهددددا  -

 وتسويق خدماما
صالبدددا مدددا يتفدددرع دور وسدددائل الإعدددلام في تسدددويق خددددمات المؤسسدددة إ  بدددلاث بدددرامج متميدددزة هدددي  -

ها وخدددماما عددا  وسددائل الإعددلام الجماهخيددة وتكثيددل العلاقددات مددع الددزبائن مددن التعريددل بالمؤسسددة وبنشددا 
خدددلال الاجتماعدددات العامدددة وعدددا شدددبكات الاتصدددال الخاددددة مثدددل الفددداكا والهددداتل والايدددد ودعدددم نشددداة 

 المؤسسة بالعملات الإعلامية المعتمدة على مختلل وسائل الاتصال.
ببددد  الجاندددب الكمدددي للمعلومدددات المتصدددلة بنشدددا ها جددداءت ضدددرورة اهتمدددام المؤسسدددات الخدميدددة  -

و لدد  مددن خددلال إعددداد خطددة إعلاميددة لهددذ  اصخددخة تكمددن في ضددمان التسددويق لمختلددل خدددمات المؤسسددة 
والدد  ترتكددز علددى تسددخخ الوسدديلة الإعلاميددة المناسددبة لكددل نشدداة ولكددل مرحلددة ولكددل بئددة اجتماعيددة وبرمجددة 

 حاجة الزبائن. العمل حسب رزنامة دقيقة متماشية مع
حتى تتمكن المؤسسة من التيبخ والإقناع وشد انتبا  الجمهور بىن عليها تدعيم مصداقيتها وقددرما   -

على دياصة الخطاب الإعلامي الملائم ونشر  بالاعتماد على مقاييا الجودة والكدم حدتى تعدمن الوددول إ  
 أكا عدد كبخ من الزبائن وتعريفهم صدماما.
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ئل الإعدددلام علدددى ربدددط الصدددلة الدائمدددة بددد  المؤسسدددة والدددزبائن ومددددهم بالمعلومدددات الددد  تعمدددل وسدددا -
 تعينهم في القيام بعملهم.

تعمل وسائل الإعلام على توسيع القاعدة الشعبية للمؤسسة الخدمية حصول علدى التيييدد الشدعه   -
 ومواجهة المواقل المعاكسة.

 خلق مجالات التعاون والتشارك في تطويرها.تعمل وسائل الإعلام في التعريل بالخدمات و  -
 إعداد المعلومات والإعلانات عن الخدمات وتوزيعها بالوسائل المناسبة. -
قيام وسائل الإعلام ببحوث حول الإعلام المؤسساتي ومقداييا المردوديدة في مسدتوى الإقبدال علدى   -

 الخدمات في مختلل اصسواد.
أدبح الانخراة بشبكة الانترنيت من اياجدات اصساسدية  صصو  التسويق الإلكتروني للخدمات   -

للمؤسسة والزبون إ ن هذا الاستعمال أدبح شر ا مدن شدروة كسدب الزبدون مدن حيد  الكلفدة والسدرعة إ  
 جانب الإمكانيات المتاحة لتطوير التسويق.

يدددة بالنسدددبة إن تبدددادل الخددددمات عدددا الطدددرد الإلكترونيدددة قدددد عدددرف رقدددم مبيعدددات التجدددارة الالكترون -
للمؤسسددددات الخدميددددة إنفجددددارا بدددداد كددددل التوقعددددات تبدددد  أن شددددبكة الانترنيددددت خلقددددت سددددوقا عالميددددة لتجددددارة 

 الخدمات لم يسبق له مثيل من قبل ويمكن للمؤسسات أن تلعب دورا هاما في تنظيم هذا النشاة الجديد.
 خلاصة الفصل:

بقددر كدافي في إعدداد إسدتراتيجية اتصدالية تساهم كل من وسدائل الإعدلامس الإعدلان والعلاقدات العامدة 
حيدد  ىكدددنا أن هددذ  اصخددخة هددي الطريددق اصم لتحسدد  وتطددوير هددذ  الإسددتراتيجية الدد  يددتم وضددعها لتسدديخ 

 المؤسسة.
حي  أن  الإستراتيجية لها دور هام في تحقيق اصهداف المطلوبة والتسويق الخددماتي مدن خدلال مدا تم 

ئم للخددمات س يمكنندا القدول أنهدا تتميدز عدن السدلع الماديدة في نقداة مختلفدة عرضه في هدذا الفصدل مدن خصدا
 وهذا ما يستدعي اختلابا في الإنتاج والتسويق وتحديد اصساليب والتقنيات لذل .

ولمددا كانددت معظددم إنتاجددات الدددول خادددة الناميددة منهددا خدددمات صددخ ملموسددةس بقددد أدددبحت أكثددر 
ديدد وأن تعمدل علدى تبدني تكنولوجيدا تسدويق الخددمات وتطبيقامدا وأسداليبها حاجة للانتبا  إ  هذا التوجه الج

لتطددددددددددددددددددددوير مؤسسدددددددددددددددددددداما و لدددددددددددددددددددد  مددددددددددددددددددددن كفاءمددددددددددددددددددددا وتحسدددددددددددددددددددد  مسددددددددددددددددددددتوى رباهيددددددددددددددددددددة مجتمعامددددددددددددددددددددا.



 

 

 
 
 
 
 

   الفصل الرابع

الاستراتيجية الاتصالية ودورها  
في تسويق خدمات وكالات  
 الوافدين للسياحة والاسفار 
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 ـد:يتمه
سددريعا حددتى أدددبحت نشددا ا اقتصددادم لا صددنى عندده في العصددر ايدددي  نظددرا  عربددت السددياحة تطددورا

بهدي تشدجع علددى الإنتداج تدا يخلدق العديددد         اّ,لكدل  ثارهدا الهامدة علددى كدل المسدتومت خاددة الاقتصدداد  منهد
 من مستومت الاتصال.

لددة مددن اصبددراد وتعددد السددياحة مددن أهددم الصددناعات اليددوم ببعددد أن كانددت نشددا ا يقتصددر علددى بئددة قلي
بهدذ  اصخدخة ددناعة متكاملدة تتعدمن التخطديط والاسدتثمار في المرابدق   ,أدبحت اليوم ينداهرة  دم الجميدع

 المتعلقة اذا ا ال وهذا ما يعفي عليه خصودية من حي  مفاهيمه وأنشطته ال  نيز  عن باقي اصنشطة.
قددديما وحددديثا وفي الدددول المتقدمددة أو  حيدد  أن مفهددوم السددياحة لدديا  ديددد بالنسددبة للكددائن البشددر 

النامية كما لم تعد السياحة مجرد نزهة أو تربيه بل أدبحت دناعة تصديرية تعع على أساسدها بعدض الددول 
استراتيجياما التنموية إضابة إ  أن توسع ايركة السياحية وينهور أهميتها الكبخة في الجانب الاقتصداد  دبدع 

ها الجزائر إ  الاهتمام بالسياحة كنشاة اقتصاد  وينهرت عدة هيئات ومؤسسدات بالعديد من الدول ها بي
 ودواوين متم اذا النشاة وتعمل على تنظيمه ومن ب  هذ  اصخخة نجد الوكالات السياحية.

 الدراسة" الوكالة السياحية الوافدين": المؤسسة محلالمبحث الأول: تقديم 
 لمـحة تاريخية: -1

ل مؤسسددة خادددة  ات مسددؤولية محدددودة الوابدددين للسددياحة واصسددفارة محددل الدراسددةل تعتددا  المؤسسدد
 % لكل واحد.50تكونت بشراكة ب   رب  بنسبة 

هكتددب التسددجيل بالطددابع 110هوجددب عقددد توبيددق المسددجل تحددت رقددم  1998وىسسددت بتدداري  
ألل دينار جزائدر    100برأ  مال يقدر بد  442ودل رقم  49دفحة  1986ديسما  08بالمسيلة في 

 كحد أدنى مشروة في القانون الجزائر .
سددنة ابتدداءا مددن جريد  العقددد إلا في حالدة مددا انحلدت الشددراكة أو  99وحددد عمددر الشدركة في العقددد بدد 

 امتد أجلها كما نم عليه القانون.
رأ  مدال والد  تتقعدي بدزمدة  08و بقدا لمدا تدنم عليده المدادة  1999وهوجب القانون المعدل سنة 

الشدددركة بدددزمدة الشدددركاء أو إضدددابة أسدددهم ماليدددة أو ربدددع القيمدددة اصددددلية للسدددهم بالتراضدددي بددد  الشدددركاء قدددام 
 1986مسؤو  المؤسسة بتوسيع الوكالة وبتح برع  لها إضابة إ  زمدة رأ  مالها كاندت المؤسسدة في سدنة  
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قددد كانددت  عددع للقددوان  الاشددتراكية القديمددة لكددن جبعددة للددديوان الددو ني للاسددتثمار ولم يكددن لهددا ىبددخ محدددد ب
 و بقا للحكام:

الدددذ  يحددددد ددددلاحيات وزيدددر  1992أكتدددوبر  03المدددؤرخ في  357-92المرسدددوم التنفيدددذ  رقدددم  -
 السياحة والصناعات التقليدية.

المحدددددد للقواعددددد الدددد  تحكددددم نشدددداة وكالددددة  1999أبريددددل  04المددددؤرخ في  06-99القددددانون رقددددم  -
 .06اصسفار لاسيما المادة رقم السياحة و 
والذ  يحدد شروة وكيفيات إنشاء  2000مار   01المؤرخ في  48-2000المرسوم التنفيذ    -

 وكالات السياحة واصسفار واست لالها.
سلمت رخصة للمؤسسة هوجب ما دون أعلا  لتوسيع نشدا ها حيد  قامدت هدذ  اصخدخة بالتوسدع 

بولاية المسيلة ا كما قامدت  المسيلةوالثاني في دائرة  أولاد دراج ول في دائرة عا مراحل وقامت بفتح برع  اص
 دج.15532139إ    2007بربع رأ  مالها بالتدرج إ  أن ودل سنة 

 الموقع الجغرافي: -2
  تقددع وكالددة الوابدددين للسددياحة والاسددفار  في وسددط مدينددة اولاد دراج بولايددة المسدديلة وعنوانهددا كالتددا :

 الوابدين للسياحة والسفر حي المعلم  مقابل امن الدائرة بلدية اولاد دراج ولاية المسيلةوكالة 
 وهي نل  برعان:

 اصول في مدينة اولاد دراج س وبالعبط مقابل امن دائرة اولاد دراج  
 مسكن بولاية المسيلة  500أما الثاني بقد أسا هي 

 تجهيزات المؤسسة: -3.
علدددى العديدددد مدددن الإمكانيدددات والتجهيدددزات الددد   تلدددل للسدددياحة واصسدددفار تحتدددو  وكالدددة الوابددددين 

 باختلاف اصهداف المراد تحقيقها ويمكن حصر تجهيزات المؤسسة في الإمكانيات المادية:
 ها أن المؤسسة  ات  ابع خدماتي بىن إمكانياما تتجلى في رأ  مالها. 

 ت هيزاتدده مددن مكاتددب وحواسدديب وباقددي مسددتلزماوتجهيزامددا تنحصددر في مقددر المؤسسددة اصم بكامددل تج
هدددذا دون أن ممدددل الفندددادد المتعاقدددد معهدددا في العديدددد مدددن دول العدددالم ومددددن الجزائدددر  ,المؤسسدددة  ت واحتياجدددا

 إضابة إ  الشقق ووسائل النقل من  ائرات وحابلات وسيارات ..الخ 
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و تلددل رتددبهم ومهددامهم كددل  اعامددل دائمدد 20أمددا الإمكانيددات البشددرية بقددد ودددل عدددد العمددال إ  
 حسب  صم إضابة إ  نوعية نشا ات المؤسسة.

 نشاط المؤسسة:-4
 وال  يمكن إدراجها بيما يلي: الوابدينتتعدد اصنشطة ال  تقدمها الوكالة السياحية 

 % من إجما  الزبائن.90بيع التذاكر إ  ودلت نسبة الزبائن الدائم  إ  حوا   -
مدددددددددرات و لددددددددد  في موسدددددددددم ايدددددددددج وفي شدددددددددهر رمعدددددددددان و المواسدددددددددم الدينيدددددددددة                 تنظددددددددديم ايدددددددددج والع -

 بالنسبة للعمرة.
سدواء في بصدل الشدتاء أو الربيدع في أوقات العطل عادة  وتكون    وايموية  تنظيم الرحلات السياحية  -
 .أو الصيل

 :الوكالةأهداف  -5
ى لتحقيقهددا و لد  قبددل البدددء عسدعلددى أهددداف ت أن تسدخعلدى كددل مؤسسدة مهمددا كددان مجدال عملهددا 

تسددعى لتحقيقهددا  أهددداف ولوكالددة الوابدددين للسددياحة واصسددفار عدددة الموضددوعة,وتطبيددق الخطددة والإسددتراتيجية 
 :التا  يمكن حصرها في وال 

 مقدمة أولومما. في تحقيق أكا قدر تكن من الربح وهو أسمى وأهم هدف للمؤسسة وىتي -
 .الوكالةلمشاريع  ىم  التمويل اللازم -
 الترويج والتسويق لخدمات الوكالة. -
 وضع إستراتيجية اتصالية ناجحة. -
 الهيكل التنظيمي للمؤسسة: -6 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المؤسسة الأم 

 

 المدير العام 

 )الشريكين(   يالمجلد الإدار 

 ( 1مدير الفرع ) 

 مسيرين 

 

 أعوان إدارة 

 ( 2مدير الفرع ) 

 مسيرين 

 أعوان إدارة 

 السيكريتارية 

 مسيرين 

 أعوان إدارة 

 مكتب محاسب 
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 للوكالة السياحية الوافدين(: يوضح الهيكل التنظيمي 06مخطـط رقم )
 تحليل الهيكل التنظيمي: -7

يقوم بتحديدد الطريقدة كما   ها,وإعداد برنامج المالية للوكالةعية يقوم هذا اصخخ بتحديد الوض  المـدير: 
س التنسددديق بدددد  عمليدددات المصددددالح بالإضددددابة إ  مراقبدددة أنشددددطة الوكالدددةالددد  يم ادددا تحقيددددق اصهدددداف المسدددطرة 

الوينيفيددة توينيددل عمليددة تطبيددق الددانامج إ  المسددؤول  المباشددرينس ا ددا  القددرارات حددول مسددائل عامددةس نثيددل 
ا دا  قدرارات تعيد  العمدال  ,في المفاوضات والاجتماعات وفي المنظمات سواءا كاندت و نيدة أو دوليدة  لوكالةا

 وإقالتهم.
و  للحصددول علددى أكددا كميددة مددن الإنتدداج ن  علددى تنفيددذ الددانامج السددؤ يعمددل أععدداالمجلــد الإداري:

 وبأقل تكلفة تكنة.
ضديع اصخدرى وتحديدد المواعيدد والقيدام بالمكالمدات الهاتفيدةس تقوم بكتابة الرسدائلس التقدارير والمواالأمانة:

بددرز وترتيددب الملفددات الخادددة كمددا تقددوم بتنسدديق عمليددات انتقددال الايدددس تنفيددذ بعددض المهددام المكتبيددة ادددف 
 فيدددل اصعبدددداء علددددى المددددير مددددن المهددددام الجاريددددةس الدددربط بدددد  مقددددر الوكالدددة وبروعهددددا إضددددابة إ   صصددددها في 

 اصرشيل.
العمل على تسديد المرتبات الشهرية في المواعيد المحدددةس مراقبدة الدديون والمسدتحقات تب المحاسبة:مك

وحسدداب تكدداليل أجددور المددوارد والمصدداريل العامددةس ويددتم  الوكالددةوالكفدد ت والقيددام بأعمددال المحاسددبة لإجمددا  
يدددب الوثائدددق تومدددل وتر  وكالدددة  لل علدددى مسدددتوى مكتدددب المحاسدددبة كدددل العمليدددات المتعلقدددة بالمحاسدددبة والتمييدددز المدددا

تسديخ هدذ  المصدلحة هحاسدب مكلدل هبدادلات الوكالدة ويقدوم بتمويدل واسدتلزام يدتم  و   للوكالة  ةالماليو بية  اايس 
 الصكوك والقيام بعملية المحاسبة عا مختلل المراحل لكل مصلحة ويربط الوكالة بالنظام البنكي أو المصرفي.

ويسداعد الوكالدة ت المؤسسة ها يملي عليه أرباب العمل وهدا يخددم مصدالح ويقوم بتسيخ نشا االمسير:
 على السخ ايسن لمختلل المهام.



 الاستراتيجية الاتصالية ودورها في تسويق خدمات وكالات الوافدين للسياحة والاسفار  : الفصل الرابع
 

                                    

 79 

يتلقى مهامه من المسخين وتنحصر مهامه في الإدارة الداخليدة وبعدض المهدام الخارجيدة العون الإداري:
 ودلاحية محدودة في الإدارة.

 الرمز: -8
وتجسدددت هددذ  الفكددرة  الوكالددةعددن رمددز يعددا  وضددعياحة واصسددفار وكالددة الوابدددين للسددأراد أدددحاب 

 في الشكل التا  :بتمثيل الوكالة 
 الوكالةالمبحث الثاني: الخدمات التي تقدمها 

تتعدددد اصنمدداة السددياحية تبعددا لميددولات السددائح والرصبددات المددراد إشددباعها مددن خددلال قيامدده بالددرحلات 
  والعلمي والثقافي وايعار  الذ  يشهد  العالم المعاددر وعلدى أسدا  السياحية ناشيا مع التطور الاقتصاد

 بولاية المسيلة إ :للسياحة واصسفار ل الوابدين ل  يمكن تقسيم الخدمات ال  تقدمها وكالة ل
 السياحة الدينية: -1

 وتتجسد في رحلات ايج والعمرة.
لما يقتعيه الدين الإسلاميس حيد  تدوبر هدذ   رحلة واحدة سنوم تبعا حي  تنظم الوكالة  الحـج:  -1-1   

اصخدددخة للحجددداج مجموعدددة مدددن الخددددمات تعدددمن لهدددم حسدددن أداء هدددذ  الفريعدددة الدينيدددةس مدددن أمددداكن الإقامدددة 
 ..والمرشدين.ووسائل التنقل 

رحددلات سددنوم اصو  مددع حلددول المولددد النبددو  الشددريل  إ  سددت خمددا الوكالددةوتددنظم  العمـــرة: – 1-2   
في شهر شعبان لمدة أسبوع س والثالثة خمسة عشر يوما اصو  من شهر رمعان المعظم والرابعة خمسة   والثانية

والسادسددة حسددب  لددب  عشددر يومددا اصخددخة مددن شددهر رمعددان والخامسددة تكددون  يلددة شددهر رمعددان المبددارك
س ولكددن بأسددعار نفددا الخدددمات المتددوبرة في ايددج الوكالددة للمعتمددرينوتعددمن  بعددض المؤسسددات المتعاقددد معهددا,

  هسب مدة الإقامة والفندد المحجوز ونوع الرحلة متوادلة أو متقطعة ....مختلفة بيما بينها 

 نوع العمرة
المولد النبوي  
 الشريف 

 شهر شعبان 
يوم   15

الأولى من 
 شهر رمضان 

يوم   15
الأخيرة من 
 شهر رمضان 

شهر رمضان  
 كاملا

نسبة الإقبال   
 على نوع العمرة 

14.75 % 11.66 % 8.58 % 25 % 40 % 
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 : يوضح نسب الإقبال على العمرة حسب النوع.01الجدول 
لقددد أينهددرت نتددائج الجدددول نسددبة اهتمددام المعتمددرين بالوقددت المحدددد للعمددرة حيدد  كددل مددا زاد قربدده مددن مناسددبة 

 دينية س العشر اصواخر من شهر رمعان المولد النبو  الشريل زاد إقبال المعتمرين عليها.
 
 
 
 
 
 ياحة الثقافية:الس  -2

لدرحلات الاسدتجمام والددابع الرئيسدي بيهدا اكتشداف الدتراث العمدراني مثدل   الوكالدةوتتجسد في تنظديم  
 المعالم التاريخيةس ايدائق والمباني الدينية والتعرف على مختلل ايعارات وتشمل الدول التالية:

 تونا. 2-1
 تركيا. 2-2
 مصر والم رب. 2-3
 اسبانيا 2-4

        
 
 
 

 .: توضح عدد الرحلات المنظمة لكل بلد في الشهر01التمثيل البياني رقم 
 موعدددة مدددن اصسدددباب منهدددا مدددا تعلدددق في عددددد الدددرحلات إ  الددددول السدددابق  كرهدددا  التفددداوت  ويمكدددن إرجددداع

 بالجانب الماد  ومنها ما تعلق بطلب الزبائن وولعهم بالجانب السياحي.
 سياحة الشواطئ: -3

- 1 

- 2 

- 3 

- 4 

- 5 

- 6 

- 7 

- 8 

المغرب  مصر تركيا  توند  0

 ب

اسبانيا 
 وريا 

 البلدان

عدد الرحلات في  
 الشهر الواحد 
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خدددددلال بصدددددل الصددددديل وتعتمدددددد علدددددى اسدددددت لال الشدددددوا    الوكالدددددةيدددددة تنظمهدددددا وهدددددي سدددددياحة موسم
للادطياف والاستجمام والتربيه إ  تنظم الوكالة ا أكثر من عشرين رحلة في الشدهر إ  مختلدل مددن الشدريط 

 القالة... مست انم ,الساحلي الو ني مثل  ايةس جيجلس وهرانس عنابةس الجزائر العادمةس 
زبون في هذا النوع من السياحة القدر الكدافي مدن الخددمات الد  نكنده مدن الاسدتمتاع لل   الوكالة  وتوبر

 تمثل هذ  الخدمات في النقلس المسكنس والشاليهاتس والشقق...توتعمن له الراحة و 
وهي سياحة بصلية تنظمها الوكالة وعادة ما تكون في عطل  بصل الشدتاء والربيدع السياحة الحموية :     -4

  ايمامات المعدنية كحمام أولاد تبان بولاية سطيل وحمام أولاد علي بولاية قالمة.... إ  مختلل
 في: وكالة الوابدين للسياحة والاسفاروعموما يمكن حصر الخدمات المقدمة من  رف 

 تنظيم عمليات النقل اجواس هرا أو براد. -
 سابق إعدادها.إعداد برامج الرحلات للبراد أو ا موعات وبيع الرحلات ال -
اتس السدددياحية...د وكدددذل  وجبدددات جعدددتنظددديم وإعدددداد ايجدددر في أمددداكن الإقامدددة االفنددداددس المنت -

 الطعامس نقل المسابرين ومستلزمامم ب  أماكم الودول والفنادد.
 تنظيم ايجر للاشتراك في المناسبات المحلية والدولية مثل ايج. -

 الوكالة لتسويق خدماتها:المبحث الثالث: الطرق التي ستعملها 
علدددى تسدددويق خدددماما والتعريدددل ادددا داخليدددا وخارجيدددا في اصسدددواد  الوابددددينتعمددل الوكالدددة السدددياحية 

 رة الدوابع المختلفة لدى السائح .ثاالمصدرة للسياحة عا قنوات منظمة من أجل إ
زائريددة أو الخارجيددة وتعتمددد في  لدد  علددى إسددتراتيجية اتصددالية ادددف بددتح أبددواب اصسددواد سددواءا الج

ونشددا ها لربددع الطلددب  علددى حجددم هددذ  اصخددخةس  وكالددةمحاولددة تقددديم خدددمات راقيددة مددن أجددل التعريددل بالم
 وتعتمد أساسا على:

 الإعلان. -
 العلاقات العامة. -
 وسائل الإعلام. -
 العلاقات الشخصية-

 :الوافدين الإعلان في الوكالة السياحية -1
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ه أن تعرف صدماما كما تعمل على إقناع الشرائح المستهدبة  دودة الخددمات تحاول الوكالة من خلال
والجمهور مدن خدلال وسدائل مختلفدة لكدل منهدا  الوكالةعلى خلق علاقة ب   المعلن عنها حي  يعمل الإعلان

 أسلواا الخا  وتعتمد الوكالة على الوسائل الإعلانية التالية:
للتعريددل صدددماما وهددذ   الوكالددةة اصكثددر اسددتعمالا مددن  ددرف هددي الوسدديلة الإعلانيددالملصــقات:  -أ

 ا وسيلة متميزة حي  يتم بواسطتها الاتصال مع اصبراد بصفة بردية.تاصخخة تع
 ويأخذ الإعلان بالملصقات في الوكالة عدة تيزات منها:

 الت طية الج رابية الواسعة. -
 استعمال أقصر العبارات. -
 لصقات.شساعة وكا حجم الم -
 للوكالة التجار  الاسمتاز -
 تعدد اصشكال واصلوان الجذابة. -

 تصميم الملصقات في الوكالة: -1-1   
إن تصميم الملصقة الإعلانيدة وتنظيمهدا يعتدا مدن اصعمدال الفنيدة المهمدة الد  تسداهم إ  حدد كبدخ في 

ومبددادئ التديبخ علدى نفسدية المسددتهل   نجداى الملصدقة في ىديدة دورهدا التسددويقي وتتطلدب علدم ودراسدة بأددول
 ويعتمد في بعض اصحيان على الإلهام والإبداع الفني وعملية تصميم الملصقة تنطو  على:

 استخدام الرسوم والصور في الملصقة. -
 استخدام الإشارات والشعارات والرموز. -

التعددديل أو الت يددخ  ويقددوم بكددل مددا سددبق مؤسسددات خادددة تتعامددل مددع الوكالددة السددياحية مددع إمكانيددة
وحتى الربض من قبل مسدؤو  المؤسسدةس واددف خفدض التكداليل تقدوم المؤسسدة بطبدع الملصدقات مدن قبلهدا 

 بينما الملصقات  ات ايجم الكبخ تصمم وتطبع في مؤسسات خادة بذل .
 
 

 التكلفة أماكن التعليق حجمها  نوع الملصقة 
حسب الطلب وموعد   الزوام المساجد +   د A2سم ا27إ    21 العمرة وايج 
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 الرحلة  د A3سما60إ    40

 د2Aسما60إ    40سم  27إ    31 الرحلات السياحية المنظمة 
 المرابق العمومية 

 ومختلل المؤسسات 
 ا موع

 (: يوضح نوع وحجم وتكلفة الملصقات المستخدمة في الوكالة.02الجدول رقم )
 الإعلان بالراديو: -ب

كوسدديلة إعلانيددة عتمدتدده وكالددة الوابدددين  ا العديدددة وقددرب ودددوله إ  الجمهددور المحلددي هونظددرا لامتيازاتدد
والمنحدددني البيددداني أدنا  إعلانيدددة لتسدددويق خددددماما اليوميدددة حيددد  اعتمددددت عليددده في بددددامما وكدددان أهدددم وسددديلة 

 يوضح تطور حجم استخدام الإعلان بالراديو من  رف الوكالة.
 
 
 
 
 
 
 
 

    
 
 
 (: يوضح علاقة حجم مبيعات الوكالة باستخدام الراديو كوسيلة إعلانية.02رقم ) تمثيل بياني 
 

من المنحنى البياني يتعح أن المؤسسة حققت رقم مع  من المبيعات قبل استخدام الإعلان والمتمثل  
ها تبقى في القيمة   ثم نلاحظ ارتفاع حجم المبيعات بزمدة تكلفة الإعلان عا الراديو إ  وقت مع  وبعد 

 للعوامل التالية:  ل   إرجاع  ل  تكلفة الإعلانات ثابتة مقابل زمدة مستمرة في حجم المبيعات ويمكن 

 س

 تكلفة الإعلان في الراديو 

 حجم المبيعات بالوحدات 
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 كسب زبائن دائم .   -
 انتشار اسم الوكالة في السود وزمدة وزنها في المنابسة. -
 يو.الاعتماد أكثر على العلاقات العامة في تسويق خدماما عوضا عن الإعلان في الراد -
  هور وسائل إعلان حديثة وبعالة لجيت إليها المؤسسة. -
 ارتفاع تكلفة الإعلانات في الراديو.  -

ومن خلال النسبة التية سنوضح نسب استخدام كل من الملصقات والإعلان عا الراديو لتسويق 
 خدمات الوكالة.

        

نسبة الإعلانات بالراديو

 نسبة الإعلانات بالملصقات
 

 ة توضح نسب الإعلان في الوكالة. يدائرة نسب (: 03التمثيل البياني رقم )
 

 الإعلان عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي : -3
إ  هذ  الوسائط ايديثة واستخدمتها في الإعلان عن خدماما نظرا لمتطلبات  الوكالة  لجيت وقد  

لوكالة  السود من جهة وصن شريحة كبخة من الجمهور أدبحت تتواجد عا هذ  المنصات , وإنشاء ا
لصفحة خادة اا على مواقع التوادل الاجتماعي يسهل لها عملية الودول إ  الجمهور ومن ثم التعريل  

 صدماما.
 العلاقات العامة في الوكالة السياحية:  -2
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و توسيعها و ل  بنشر أبكار جديدة على لوكالة  علاقات العامة إ  تطوير أسواد اتسعى ال
لتسويق خدماما في مجالات عديدة وأسواد عديدة   وكالة مهور وتفتح ا ال لل الخدمات المقدمة يتقبلها الج

 وتتمثل الوسائل ال  تستخدمها الوكالة السياحية في قسم العلاقات العامة لتسويق خدماما بيما يلي: 
ات  ويكون مع الجمهور بنوعيه الداخلي والخارجي ويعمل بيه القائم بالعلاق الاتصال بالجمهور: -2-1   

 العامة ها يلي: 
 محاولة الودول إ  أكا عدد تكن من الجمهور.  -
 توينيل الدعاية الإعلانية  انب إ ابي بكل مصداقية. -
 والجمهور.  لوكالةمحاولة خلق بقة ب  ا -
 كسب زبائن دائم .   -
 ا المادية. الوكالة والإقناع في حدود قدرام محاولة تسويق خدمات  -

 الشخصية مع العملاء:  المقابلات -2-2   
والعمدلاء  الوكالدة ويقوم القائم بالعلاقات العامدة في أصلدب اصحيدان اددف خلدق جدو مدن التفداهم بد 

وأحيانا يقوم مدير الوكالة باستقبال العملاء شخصيا وكالة  معة ايسنة لل س وتعريفهم بنشاة الوكالة لكسب ال
 ا.وعملامالوكالة  تا يخلق روابط متينة ودائمة ب 

 والهيئات: ؤسساتالاتصال بالم -2-3   
ربددط علاقدات مدع هيئدات محليددة وأخدرى دوليدة ادددف  إ مندذ نشدديما وسدعت جاهددة  الوكالدةعملدت 

ومدن بد  المنظمدات والهيئدات الد  نتواددل معهدا الوكالدة   .الزمدة من شعبيتها وترسي  اسمها في سدود المنابسدة
 من خلال العلاقات العامة نجد:

: وهدي منظمدة و نيدة مهنيدة مددف إ  تحسد  ددورة المؤسسدات رالية وكالــة الســياحة والســفرفيد*  
 وتقوية بععها البعض.

حيدد  أن مدددير الوكالددة السددياحية حعددنة تددور  ععددو في ا لددا  * النقابــة الوطنيــة لوكالــة الســياحة:
 الو ني لهاس وتعمل هذ  اصخخة عن الدباع عن المؤسسات وضمان حقوقها.

: ومدددف المؤسسددة مددن خلالدده إ  خلددق علاقددات  الاتحــاد الــوطك لوكــالات الســفر والســياحة* * 
 جيدة مع المؤسسات السياحية اصخرى.
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 وسائل العلاقات العامة التالية:على وفي الدائرة النسبة التالية توضح نسب الاعتماد 
 

 

                                 

                          

                          

                    
العلاقـــات العامـــة في وســـائل  الاعتمـــادئـــرة نســـبية توضـــح نســـب (: دا04التمثيـــل البيـــاني رقـــم )

 الوكالة
 وسائل الإعلام في الوكالة: -3

بعد التعرف على الجمهور أو زبائن الخدمة واصنماة الشرائية وأكثر وسائل الاتصال ال  تعتمد عليها 
ها و لد  لعدمان الوددول إ  يتم تحديد الوسائل اصنسب منها وسائل الإعلام لتقديم الخدمة وتسويق  الوكالة

محددل الدراسددة مجموعددة مددن  وكالددة الوابدددينأكددا عدددد تكددن مددن الددزبائن المحتملدد  وبندداءا علددى  لدد  تسددتخدم 
 الانترني  الفاكـد /الهـاتف/ال يد المباشر الوسائل الإعلامية ادف تسويق خدماما وال  ندرجها في:

ودورهددا في تسدويق خدددمات المؤسسددة ندتج لنددا  التمثيددل  وبعدد المقارنددة بدد  أهميدة كددل مددن هدذ  الوسددائل
 البياني التا :

   
 
 
 
 
 

 %حجم استعمال الوسيلة الإعلامية50

 %  95 0 % 50    الخدمات المسوقة حجم  

 الانترني   
 الهاتف  

 الفاكد
 ال يد المباشر
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 (: منحنيات بيانية توضح حجم الخدمات المسوقة باستخدام وسائل الإعلام05تمثيل بياني رقم )
 ويمكن التعليق على المنحنيات كما يلي:

المسددوقة بالايددد المباشددر ثابتددة نامددا وهددذا كمددا سددبقت الإشددارة بحجددم الخدددمات ال يــد المباشــر : -
 راجع لقلة إستعماله للسباب المذكورة أعلا  

وقددد كددان الوسدديلة الإعلاميددة الوحيدددة بيهددا وكددان  ىسسددت الوكالددةبدددأ اسددتعماله منددذ أن  الهــاتف: -
لخديم دور  يلعب أهم دور في تسويق خدماما ثم هرور الوقت استقر وببت استعمال هذا اصخدخ إ  يمكدن ت

 ايا  في:
 تحديد مواعيد استقبال الزبائن. -
 الإجابة على استفسارات وتساؤلات الزبائن. -
 . الوكالة إلام وبروعهاالربط ب   -
 تسهيل الاتصال بالمؤسسات اصخرى -
تلا استعماله الهاتل بفترة قصخة وهو يزامنه في الاسدتعمال وأددبحت مهامده في الوكالدة   الفاكد:  -

 حة ومحدودة ويمكن حصرها في:واض
 تبادل البيانات والمعلومات ب  المؤسسة وبروعها وبينها وب  عملائها. -
 تسريع المبادلات. -
 ايصول على بعض تفاديل العمل من عدة شركات بطريقة مرنة وسريعة. -

 جتماعي.والملاحظ أن دور وسيلة الفاكا قد تقلم بظهور وانتشار الانترنت ومواقع التوادل الا
 الانترني : -

وفي الونة اصخخة أدبحت تدو  أقصدى اهتمامامدا للانترنيدت الد  تعتدا  خدر تطدور لوسدائل الإعدلام 
  الوكالة تتم عن  ريق الايد الالكتروني والانترنتوأحدث اختراع عصر  بباتت كل تعاملات 
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 نتائج الدراسـة: 
خلال الدراسة الميدانية والنتائج المتحصل عليها عن  ريق التوبيق إضدابة إ  الاسدتنتاجات المبنيدة من  

والسدفر محدل الدراسدة وبعدد الوابددين للسدياحة على الملاحظة الميدانية والمقابلات ال  أجريت مع عمال وكالدة 
خدددمات لإسددتراتيجية الاتصددالية في تسددويق تحليددل ومناقشددة النتددائج النهائيددة لموضددوع الدراسددة المتعلددق بددد: لدور ا

 ل.الوكالات السياحية 
 بيما يلي:تلخصيها وال  يمكن 

عمددرات في العددام  وكددذا رحددلات سددياحية كددل الشددهر لعديددد  05وتددنظم الوكالددة السددياحية رحلددة حددج 
 الدول على صرار تونا س تركياس مصر......

لمختلفةسوكدذا رحلتد  إ  ايمامدات المعدنيدة رحلدة إ  شدوا   الدو ن ا 100إضابة على ما يزيدد عدن 
في إ ددار مددا يعددرف بالسددياحة ايمويددة , وتعتمددد في تسددويق هددذ  الددرحلات علددى بعددض أسدداليب الاسددتراتيجية 

 الاتصالية كل أسلوب حسب الدور الذ  يلعبه في تسويق الخدمات بتعددها 
هدا يحقدق لهدا الدربح وتسدويق الخددمات  سوزمدة بعاليتهااتصالية تسعى لتطوير  إستراتيجيةوهذا في ينل 

تحتدددل الإسدددتراتيجية الاتصدددالية مكاندددة جدددد هامدددة ومرموقدددة وىتي ضدددمن أهدددم وأعقدددد بقدددة الجمهدددور؛ إ   وكسدددب
, كمدا   عل منها أحد أهم ركائز هذا اصخخ ما عنادر التسويق الخدماتي وهي تلقى من الاهتمام والتوينيل

في تسددويق خدددماما وتحقيددق أهدددابها ولكندده  الاتصددالية كددل حسددب دور  الإسددتراتيجية هددذ  الددة الوكتسددتخدم 
 استخدام نسه حسب قدرات وإمكانيات المؤسسة المالية والبشرية.

وبندددداء علددددى مددددا نددددت ملاحظتدددده نجددددد أن الإسددددتراتيجية الاتصددددالية  في المؤسسددددة محددددل الدراسددددة تفتقددددر 
هذ  اصخخة في الراديو, وكذا التلفزيدون, ولعلهدا دعدائم للإعلانات للجرائد وا الات المحليةس إضابة إ  نقم 

قوية في تسويق الخدمات , بل إن الوكالة في وقتنا ايا  تعتمدد علدى الملصدقات بالإضدابة إ  مواقدع التواددل 
 الاجتماعي وكذا العلاقات الشخصية.  

نددددة لا يمكنهددددا أن تحقددددق في ينددددل الت ددددخات الاقتصددددادية الراهلوكالددددة الوابدددددين للسددددياحة والاسددددفارل إن 
اصهدداف المرجدوة بعيددا عدن إسدتراتجية اتصدالية محكمدة بهدي تعتدا مدن المهدام والويندائل الد  تفيدد المؤسسددة في 

  المحلي والو ني.إببات وجودها في سود المنابسة و توضيح  ريقة سخها وهويتها 
في تسدددويق خددددمات  اوإ ابيددد دورا بعدددالا تلعدددب الإسدددتراتيجية الاتصدددالية وفي اصخدددخ يمكدددن القدددول أن

 هددددابالإسددددتراتيجية الاتصددددالية وتوينيددددل أسدددداليبها كلمددددا زاد زبائن الوكالددددةمددددا زاد اهتمددددام ل إ  تبدددد  أندددده ك الوكالددددة
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ودلت إ  ما هي عليه من تطور وزادت أرباحها  لوكالةوارتفعت نسبة تسويق خدماما وقد أكد مديرها أن 
 فعل هذ  اصخخة.وحققت علاقات ودية و يبة مع الجمهور ب
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              إن الإسددددددددتراتيجية الاتصددددددددالية مددددددددا هددددددددي في الواقددددددددع إلا جددددددددزء مددددددددن الصددددددددورة النهائيددددددددة ص  مؤسسددددددددة 
في السود ومنه بىن مدى استحسان الجمهور لهذ  الصورة واستقبالهم لها يتحدد بدرجة أو  بالكيفية الد  تم 

هذ  الإستراتيجية ورسمها من  رف المسؤول  عند محاولتهم تطوير العنادر ال  يمكن الدتحكم بيهدا   اا إعداد
 ونقصد بذل  السلعة أو الخدمةس السعر والتوزيعس مزيج الاتصالات. -إ  حد ما –

ومدن هندا تتعدح لندا اصهميدة العظمدى الدد   دب أن نوليهدا لإعدداد الإسدتراتيجية الاتصدالية وحدتى تحقددق 
هذ  اصخخة أهدابها المخططة  ب أولا أن تبدأ بت يخ الذهنيات وإبراز قيمة العمل لدى اصبراد ولاشد  أن 
مدددددى اعتندددداد هددددؤلاء اصبددددراد للمفهددددوم التسددددويقي واقتندددداعهم بدددده هددددو الددددذ  يحدددددد  بيعددددة السددددلوك المخرجددددي 

 للمؤسسات.
  المؤسسدداتس لددذل   ددب أن إ  يعددد التسددويق في المؤسسددات جددزء لا يتجددزأ مددن نشدداة عمليددات هددذ

يدر  بعناية ودقة متناهية بهذا اصخخ في إ ار  العملي يعتمد على دراسدة جميدع العوامدل والت دخات الداخليدة 
 المستقبلية لت خات السود.. ت اوالخارجية من خلال إعطاء تقديرات دقيقة للتنبؤ 

 ة صهاث أخرى أوسعدراستنا هذ  مجرد محاولة نتمنى أن تكون أرضي تعدوفي الختام 
 الاقتراحات :

مددن خددلال الدراسددة الميدانيددة الدد  قمنددا اددا ومددن خددلال النتددائج المتودددل إليهددا حددول دور الإسددتراتيجية 
ولم تؤخدذ  وكالدةالاتصالية في تسويق الخدمات نكنا من التعرف على بعض الجوانب الد  قدد تكدون ضدرورية لل 

لدددذا تقدددترى مجموعدددة مدددن الاقتراحدددات والتودددديات  لوكالدددة دددرف إدارة ابعددد  الاعتبدددار أو تم التقصدددخ بيهدددا مدددن 
 بيما يلي: نوجزها 

أكثددر عليهددا وعلددى خدددماما  ايمهددور ة الاتصددالية حددتى تعددرفيبالإسددتراتيج الوكالددةضددرورة اهتمددام  -
 معها.  لخدماما وكسب دورة أحسن لدى المتعامل  اناجح اوحتى تحقق تسويق

 أساليب الإستراتيجية الاتصالية ومختلل وسائلها حدتى تصدل إ  أكدا عددد التنويع في  الوكالةعلى    -
 وخادة في مجال التسويق. الجمهورتكن من 
وسدائل الإعلانيدة المختلفدة الة من اجل توبخ الخدمات  ب عليها أن مدتم باختيدار لوكالأن تعمل ا  -

 ال  تتمتع بالشعبية.
و الإ اعددددة المحليددددةسوالتلفزيون و التركيددددز علددددى  صددددحل المحليددددةأن مددددتم بالإعددددلان في ال الوكالددددة علددددى -

اسددددتعمال الانترنددددت و مواقددددع التوادددددل الاجتمدددداعي والإعددددلام الجددددوار  في تسدددديخ الوكالددددة و خادددددة التسددددويق 
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الإلكدددتروني عدددا مواقدددع التواددددل الاجتمددداعي و لددد  في يندددل  دددرد علميدددة ووضدددع دلائدددل سدددياحية وكتلوصدددات 
 لوكالة.وكتيبات ادف التعريل با

 وتوعية العمال بأهميتها. زمدة الدعم والتمويل صساليب الإستراتيجية الاتصالية -

 

 

 

 



 
                                    

 

 
 الكتـب

   .1998  س د ة؛ صخ مبينة دار النشر سقراءات في إدارة التسويقأبو الخخ كمال حمد س   -1

النظرية والتطبيقس مؤسسة  تيجيات س د ة؛ مصرس المفاهيم والاستراالتسويقأبو علفة عصام الدين أم  س  -2
 .2002ور  للنشر والتوزيع الإسكندريةس ح

س  سد ة ؛ مصدددر سدار الجامعدددة الجديددددة الإسدددكندريةالتسدددويق مددددخل تطبيقددديأبدددو قحدددل عبدددد السدددلامس   -3
1997. 

س  س د ة ؛مصدددرس المكتددب العدددربي ايددددي  الإسدددكندريةإدارة النشددداة التسدددويقيأبددو قحدددل عبدددد السددلامس   -4
1999. 

س د ة؛ مصدرس المكتدب العلمدي العلاقات العامة في مهنة الخدمة الاجتماعيدةخشونجي ايار  حمد  سالب -5
 .1997س  للكمبيوتر والنشر والتوزيع الإسكندرية

س د ة ؛ مصدددر , المكتدددب الجدددامعي ايددددي  س  الإتصدددال بددد  النظريدددة و التطبيدددقالبددددو  هنددداء حدددابظ,   -6
 2003  الإسكندرية س

اصردن, دار وائددل ؛ 1س ةالتسددويق ت اسددتراتيجيابددد ا يددد وأحمددد محمددد بهمددي و  خددرونس الدداواز  نددزار ع  -7
 .2004  سللنشرس عمان 

 .    2002س د ة ؛ اصردن س دار وائل للنشر س عمان س  تسويق الخدماتالعمور حامد هاني س   -8

س د ة؛ مصدرس  يدة القداهرةتحليليدة ميدان ر الوسدائل الإعلانيدة في مصدر دراسدة طديط أخيداالبطراو  سهاس   - 9
 .1996 كلية الإعلام جامعة القاهرةس

س د ة؛ اصردنس دار اليددازور س العلميددة للنشددر والتوزيددع تسددويق الخدددمات الصددحيةالبكددر  ثامددر مسددرس   -10
 .2005س    عمدانس

 .2002س  ؛ مصر س الدار المصرية اللبنانية2س ةلإعددلانايديد مني س ا  -11
سلبنددانس الددار المصددرية 2س أسسهسوسددائلهس بنوندهس ةالإعددلانعلدي سددلوى إمدام س  ايديدد  مدنى سددعيد و  -21

 .2008ساللبنانية
 .1980س   س د ة؛ بخوت منشورات عويدات مبادئ في العلاقات العامةايله حسنس   -31
د       س كيل تنتج وتددير إعدلانا بعدالا وحملدة إعلانيدة ناجحدةس    بن الإعلانالخزامي عبد ايكم أحمد   -41

 .2004س  مصرس دار الفجر للنشر والتوزيع القاهرة ة؛



 
                                    

 

س د ة؛ مصدددرس الددددار الجامعيدددة الإدارة الإسدددتراتيجيةس مفددداهيم وحدددالات تطبيقيدددةالسددديد إسماعيدددل محمددددس   -51
 .2000  الإسكندرية س

 س د ة؛ مصرس الدار الجامعية الإبراهيميةس الإسكندريةس دون سنة. الإعدلانالسيد إسماعيلس   -61
س د ة؛ مصدرس دار الجامعدة الجديددة للنشدر الإدارة الإسدتراتيجية وإدارة اصزمدات السديد محمدد إسماعيدل س   -71

 .2002  الإسكندريةس
 س2005س  ؛ اصردنس دار المناهج عمان2س ةتسويق الخدمات وتطبيقاتهالمساعدس زكي خليل   -81
س    مصدددددر, دار الجامعدددددة الإسدددددكندرية التسدددددويق االمفددددداهيم والاسدددددترا ياتدس دة؛الصدددددحن محمدددددد بريددددددس  -91

1998. 

 .1997س  س د ة؛ مصرس الدار الجامعية الإسكندريةالإعدلانالصحن محمد بريدس -20
س  س د ة؛ مصددرس الدددار الجامعيددةس الإسددكندريةالتسددويقالصددحن محمددد بريددد و السدديد إسماعيددل و خددرونس -12

2003. 

 . 2000اصردنس دار زهرانس عمان اصردنس س د ة؛ مدخل التسويق المتقدمالصميدعي محمود جاسم, -22

س  س د ة؛ مصدددرس مكتبدددة ومطبعدددة الإشدددعاع الفنيدددة الإسدددكندريةنظدددرمت الاتصدددالالطندددوبي محمدددد  عمدددر, -32
2000  . 

 .2000س  العسكر  محمد شاكرس دراسة تسويقية متخصصةس د ة؛ اصردنس جامعة الزيتونة اصردنية-24
؛ اصردنس دار وائل للنشدر 2س ة الإعلان مدخل تطبيقيلعسكر س  ال اله  اهر محسن و أحمد شاكر ا-52

 .2006  والتوزيعس سنة
س د ة؛ مصددددددددددرس  الدددددددددددار الجامعيددددددددددة  إدارة وتسددددددددددويق اصنشددددددددددطة الخدميددددددددددة المصددددددددددر  محمددددددددددد سددددددددددعيد س  -62

 .2002سبالإسكندرية
 .    0620س    س د ة ؛ مصرس مؤسسة الشباب الجامعية الجزائرية الإعدلانالمصر  محمد أحمد س   -72

مصدرس مجموعددة النيدل العربيددة ؛  21الإدارة الإسدتراتيجية لمواجهدة القددرن الم دربي عبدد الفتدداى عبدد ايميددد س   -82
 .  1999س القاهرة

 .1985د ة؛ مصرس  دار النهعة العربية القاهرةس إدارة التسويقس سبازرعة محمد الصادد  -92
؛لبنان, الطباعدة والمركدز العدربي 1س ةانية والإدارةالاتصال الفعال في العلاقات الإنس حجاز  مصطفىس  -30

 .1982س للتطوير الإدار س بخوت 



 
                                    

 

, د ة؛ مصر, دار الفجدر للنشدر والتوزيدعس  العلاقات العامة في المؤسسات ايديثةحجاب محمد منخ,   -13
 .2007  القاهرة

س  ر للنشددر والتوزيددع القدداهرة؛مصددر, دار الفجدد1س ةالموسددوعة الإعلاميددة ا لددد اصولحجدداب محمددد منددخس   -23
2003. 

 .1996  سد ة؛ مصرس جامعية ع  الشما القاهرةسالإعدلانخخ الدين حسن محمدس   -33

 .2003س  س د ة؛ مصرس دار الفجر للنشر والتوزيعس س القاهرةالاتصدال دليو بعيلس  -43
د ة؛ مصدرسدار الفجدر  ساتصال المؤسسة س إشهارس علاقات عامة س العلاقة مع الصحابةدليو بعيلس   -53

 .   2000س  للنشر والتوزيعس القاهرة
 س د ةس دار النهعة العربيةس للطباعة والنشرس بخوتس لبنانس د سنة.الإعلان راشد أحمد عادلس  -63

 .  س دراسات في إدارة التسويقزهخ مصطفى    -37
س  ة للطباعدة والنشدر القداهرةس د ة؛ مصرس مؤسسة شدباب الجامعدالاستقراء والمنهج العلمي  زيدان محمدس -83

1980   
 .1993س  س د ة ؛ مصر , دار الكتب المصريةس القاهرةالإعلان والترويج سعيد عبد ايليمس    -93

س د ة؛ مصدرس المكتدب الجامعيدة البح  الخطوة المنهجيدة للإعدداد البحدوث الاجتماعيدةشفيق محمد س  -40
 .     1985سايدي  الإسكندرية

العلاقددات العامددة والإعددلام في الخدمددة المحمددي و عبددد الخددالق جددلال الدددين و خددرونس دددالح محمددود عبددد   -14
 2004س د ة؛ مصر س دار المعربة الجامعيةس الإسكندريةس الاجتماعية

 س دار الشرود للنشر والتوزيع.دون سنة 1س ةالعلاقات العامة والاتصال الإنسانيدالح خليلس -42
 س د ة؛لبنان سجامعة بخوتس دون سنة.عادرالتسويق المعبد الرحمن محمدس   -34
س د ة؛ مصدددر مؤسسدددة شدددباب الاتصدددال والعلاقدددات العامدددة في ا تمدددع المعاددددرعبدددد السدددميع صريدددب س   -44

 .2004الجامعة س 
د ة ؛لبنددان, المؤسسددة الجامعيددة للدراسددات بددخوت تسددويق السياسددة والخدددمات, عبددد القددادر مصددطفى,   -54

 .2002لبنانس 
 س د ة؛ س مصر صخ مبينة دار النشرس بدون السنة .التسويق المعادر محمد عبد الرحمنس عبد و  -64
: العلاقدددات العامدددة والإعدددلام في عبدددد المحدددي محمدددود ددددالح و جدددلال الددددين عبدددد الخدددالق: السددديد رمعدددان  -74

 .2004  سس د ةس مصرسدار المعربة الجامعيةس الإسكندريةالخدمة الاجتماعية



 
                                    

 

 .؛ مصرس عالم الكتبس القاهرةس د سنة3س ةسا العلمية للعلاقات العامةاصعجوة عليس   -84
 .1999س  س د ة؛ الجزائر, المؤسسة الو نية للكتاب أسا علم النفا الصناعيعشرورى مصطفىس    -94

؛ اصردنس دار 1س ة الاتصدددال والعلاقدددات العامدددةعليدددان مصدددطفى رهدددي سو الطوباسدددي محمدددود عليدددانس -50
 توزيع  عمانس د سنة  الصفاء للنشر وال

س  الجزائددددرس ديددددوان المطبوعددددات الجامعيددددة؛  4س ة البحدددد  العلمددددي ومناهجدددده وتقنياتددددهعمددددر زمن محمددددد س   -51
1984. 

   2002س  س د ة س الدار الجامعية الإسكندرية  الإدارة المبادئ و المهارات ماهر أحمد و  خرون س   -25
 .1997ر الجامعية الإسكندريةس مصرس س د ةس نشر الداالسلوك التنظيميماهر أحمدس   -35
مصدددرس   ؛2ةس العلاقدددات العامدددة في المؤسسدددات الاجتماعيدددة أسدددا ومبدددادئمحمدددد عبدددد الفتددداى محمددددس   -45

 .1998س  المكتب العلمي للنشر والتوزيعس 
س  س د ة؛مصدددر, دار المعربدددة الجامعيدددةس الإسدددكندريةعلدددم الاجتمددداع والمدددنهج العلمددديمحمدددد علدددي محمددددس   -55

1998. 
س د ة؛ مصددرس المكتددب الجددامعي ايدددي  العلاقددات العامددة بدد  النظريددة والتطبيددقمحمددود  لعددت منددال,   -65

 .2002س  الإسكندرية
 قائمة المذكرات والمحضرات :

: مدددذكرة لنيدددل شدددهادة اللسدددانا في العلدددوم الاقتصددداديةس بدددرع اسدددتراتيجيات الاتصدددالبدددن زايدددد حسدددن س   -75
 .1999التسيخس 

 : المراجع الأجنبية 
58- C  . CKennedy . : les iddées essentielles des autres les plus êtres, edition mascima. 

 

  

59 R . Athietart: la strategie d`entreprise,2éme edition MCGR whill  

60- p. kotler, (b) dubois: markiting et management ,9ème edition op-cit,.   



 
                                    

 

 ملخص الدراسة :
 
 

 

 


